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UNITEC 

F'ILOSOF'IA DE LA CAPACITACION DE 
UNITE C 

¿Cual es el objetivo y consecuentemente el logro mas importante y 
sigriificativo que UNITEC busca alcanzar en sus programas de capacitación? 

Las necesidades de transformación de los Municipios en todo el país son 
inmensas, tanto en sus comunidades como en sus autoridades, pretender 
hacer estos cambios en forma directa nos involucraría en un esfuerzo en 
tiempo y recursos que no podríamos afrontar. 

A cambio de esto, buscamos mediante el desarrollo personal y la 
motivación por el logro ético formar líderes emprendedores con el interés y 
la iniciativa de transformar sus instituciones y su entorno comunitario, 
líderes pro-activos, con iniciativz propia, conscientes de su responsabilidad 
soc:ial y comprometidos con pasión por el éxito y la excelencia. 

Buscamos formar personas que tengan cada una el orgullo de poseer un 
certificado de UNITEC que no solo acredite la adquisición de conocimientos 
prácticos, pero sobre todo que lo identifique como un auténtico 
emprendedor capaz de generar cambios en su Municipio. 

Este es el espíritu de la capacitación CNITEC. 

Vicerrectoria de Extensión Municipal y 

Desarrollo Comunitario 



Vicerrectoría de Extensión Municipal 
y Desarrollo Comunitario 

Promover mediante programas de extensión y vinculación el 

fortalecimiento del desarrollo local sostenible y la participación 

ciudadana para mejorar la calidad de vida de la sociedad 

hondureña. 



DECÁLOGO DEL ALCALDE 

Ser Alcalde es un compromiso permanente con el desarrollo, la integridad y la legalidad, los 
valores rriorales y cívicos, para cumplir DEBO SER: 

Soy Alcalde por la voluntad popular, no tomaré decisiones a espaldas de la comunidad y estaré 
siempre clispuesto a someter mis actos de gobierno al juicio público en cabildos abiertos. 

I I .  HONESTO: 

Seré insobornable, no aceptaré favores o prebendas por mis servicios, seré transparente, 
practica& la honestidad y combatiré el robo, la mentira, el engaño y el enriquecimiento ilícito. 

III. JUSTO: 

La justicia será la guía de mis actos públicos y la legalidad la práctica cotidiana. Seré objetivo e 
imparcial al aplicar la autoridad que se me ha depositado. Jamás concederé favores inmerecidos 
ni abusarci de mi autoridad. 

IV. DILIGENTE: 

Actuaré c m  entusiasmo, prontitud y dinamismo. Buscaré la eficiencia y la calidad para sellar con 
ellas todos mis resultados. Seré incansable en una faena sin horario. Cada oportunidad será un 
reto. 

. V. SERVICIAL: 

Serviré a mi comunidad con devoción permanente, serviré con excelencia sin esperar la 
recompensa en dinero y el aplauso, serviré por el mérito y la vocación de servir. 

VI. PRUDENTE: 

Manejaré y cuidaré el patrimonio municipal como el de mi propia familia, seré juicioso para 
gastar. B I J S C ~ ~ ~  el mejor beneficio al menor costo posible. No improvisaré ni jugaré con las 
finanzas. 



VII. PROGRESISTA: 
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Buscaré el progreso de mi Municipio en todos sus rincones. El anhelo de una mejor vida para los 
ciudadano:; será siempre la razón de mi trabajo. No dejaré espacio para la indiferencia y la 
apatía. 

VIII. LIDER: 

Seré siempre abanderado en los buenos actos de gobierno, formaré equipos responsables, 
motivaré sus acciones, me acercaré a la comunidad y fortaleceré su acción gremial. Jamás 
olvidaré que las personas son las más valiosas y respetaré su dignidad. Seré siempre un líder 
responsable. Fortaleceré mi corporación municipal. 

IX. HUMILDE: 

Serviré ccln humildad y con decencia porque estoy sometido al cumplimiento de las leyes, la 
función del servicio publico, la voluntad popular y el bien común. Respetaré los valores y la 
cultura. 

X EJEMPLAR: 

Inspiraré con el ejemplo de ética en mi vida privada y en mi vida publica. Estaré comprometido 
con el hoiior, la dignidad, la superación y la nobleza para merecer siempre el respeto de mis 
ciudadanos. Seré siempre un buen ciudadano. 



LIBRO DE ORO DEL LIDER EMPRENDEDOR 

REGLAS PARA EL LIDERAZGO EMPRENDEDOR 

Que es un líder 

Líder es cualquier persona en la que recae la 
responsabilidad o el compromiso con respecto a un 
grupo ii1 cual está plenamente identificado, para 
conducirlo al logro futuro de objetivos particulares 
o ubicarlo en horizontes más prometedores. . - 

El grupo puede ser su propia familia, un circulo de 
sus amigos o compañeros de trabajo, su comunidad, 
su empresa o cualquier otra organización; lo 
importante es que el líder tenga sentido de 
pertenencia e interdependencia con el grupo y 
conseci~entemente tenga conciencia de solidaridad, 
fidelidad y compromiso con sus integrantes por 
compaitir con ellos diversas identidades, intereses 
o prop6sitos y además afronten un destino común. 

apropiado a las personas, pasión por la calidad y la 
excelencia y la búsqueda constante y tenaz del 
éxito. 

Todo esto e s  un estado de ánimo, una condición 
inherente a la sicologia de cada persona, actitudes 
que deben tenerse aprenderse, ejercitarse y 
potenciarse. 

Que es un logro ético. 

Es un resultado de trabajo ajustado a normas de 
convivencia armónica de la sociedad, es decir que 
respeta la dignidad, los derechos, las buenas 
costumbres, la cultura, las leyes y las libertades de 
las personas y en general los propósitos del 
bienestar común. 

Por corisiguiente, líder no es únicamente la persona 
que diiige a los demás, líder es la persona que 
trabaja con compromiso por los demás. 

Porque es importante el liderazgo emprendedor. 
Un ejemplo sencillo y bueno de lo que es liderazgo, 
es el papel de tal que asume cualquier buen padre 
de familia. Bajo este contexto debe entenderse y 
promoverse el liderazgo y muy particularmente 
cuando se trate de la vida en comunidad. 

Que es un iíder emprendedor. 

Es el líder en cual recaen ciertos atributos que 
hacen inas eficiente y efectiva su labor de llegar a 
resultados. 

Estos atributos se refieren a caractensticas de la 
personii en. cuanto a sentido de innovación y de 
cambio, actitud visionaria, motivación por logros, 
capacidad para tomar iniciativas, afrontar retos y 
actuar .pro=activamente, compromiso ante el grupo, 
capacidad de trabajo y de planificación, habilidades 
para desempeñarse en situaciones adversas, trato 

La transfiguración de la sociedad a causa de la 
velocidad de los cambios tecnológicos, la apertura 
de las comunicaciones, la globalización de 
conceptos económicos y la necesidad de competir 
interna y externamente, ubica al liderazgo como el 
factor clave y el más importante por encima de 
cualquier factor para el desarrollo y el éxito de la 
sociedad y la empresa moderna. 

Son los líderes quienes toman las iniciativas para 
encausar y transformar las circunstancias de su 
entorno en la búsqueda del bienestar y desarrollo de 
sus familias, sus empresas, sus organizaciones, su 
comunidad, etc. 

Sin líderes emprendedores no es posible que 
puedan sobrevivir nuestras familias, nuestras 
empresas, nuestras comunidades, nuestras naciones 



REGLA 2 MOTNACION POR LOS LOGROS 

2.1 Alcanzar logros es una condición inherente al 
ser humano. Cada acción humana se orienta a 
lograr objetivos de alimentación , refugio, 
estima, etc. 

2.2 No Iiay motivación para actuar sin objetivos. 
Se deben valorar los objetivos para afianzar la 
motivación. La fuerza de la motivación 
determinará la intensidad del esfuerzo para 
alcanzar el objetivo. 

2.3 El éxito es -la condición de alcanzar logros. 
Debe generarse motivación por el éxito. Nadie 
tiene éxito si no lo desea. 

2.4 Los logros son el premio a la motivación. Son 
el alimento del ego. Solo los logros fortalecen 
la auto-valía de las personas. 

2.5 Valen .tanto los logros materiales como los 
logros emocionales. 

2.6 La ambición, la obsesión y la pasión son 
deseos fuertes de logro; se deben orientar estos 
impulsos a logros constructivos. 

2.7 Los logros deben valorarse en función de las 
circunstancias.de cada persona y no en base a 
las circunstancias de los demás. 

2.8 No deben acomodarse o limitarse los logros a 
las circunstancias, si es necesario, deben 
modificarse las circunstancias para ampliar los 
logros. 

REGLA 3 ESPIRITU ~ ~ O ~ A J l O R ,  DE CAMBIO Y ACTITíJD VISIONARIA 

3.1 El cambio es una ley universal. Es aplicable a 
todo y a todos en la tierra. 

3.2 Es ii-racional la resistencia al cambio, pero es 
más irracional hacer cambios sin saber por que 
se hacen. 

3.3 Todo cambio debe ser constructivo, es decir, 
debe promover el éxito o mejorar condiciones 
de vida. 

3.4 La realidad y la certidumbre- deben ser 
cond:iciones de cualquier cambio. El azar y la 
aveniura pueden revertir el propósito de un 
cambio y volverlo destructivo. 

3.5 E1 progreso requiere cambio y el cambio 
requiere acción. Solo Ia creatividad genera. 
camt~ios. 

3.6 Para promover el cambio se deben aceptar 
retos y tomar iniciativas cada día. 

3.7 Pensemos en el futuro. Preparémonos para e4 
futuro. Trabajemos para el futuro. 

3.8 La visión es la imagedobjetivo de lo pensamos 
ser o alcanzar en el futuro. Siempre debe 
establecerse una visión positiva del futuro, pere 
no debe restringirse esta visión a pesar de las 
circunstancias negativas que circundan a las 
positivas. Jamás debemos ser profetas del 
desastre. 

3.9 Es importante desarrollar el talento de ver y 
aprovechar las oportunidades. Algunos 
problemas son oportunidades disfrazadas. Las 
oportunidades se buscan, muy dificilmente 
llegan por si solas. 

3.1 0 Cada oportunidad es una puerta abierta a la 
riqueza y al servicio a los demás. 



REGLA 6 . A C C I ~ N  Y TRABAJO. 

6.1 Cualquier cosa no empleada deja de ser Útil. 
6.1 El éxito y la inactividad son irreconciliables. 

Nada se logra sin trabajo, solo el trabajo genera 
riqueza. 

6.2 La acción es el resultado de una motivación. Se 
puede aumentar la energía ampliando la 
valoración de las metas. 

6.3 El pensamiento debe preceder a la acción; 
iPensemos y actuemos! El éxito solo llega a los 
peilsadores que actúan. P c i i ~ ~ m o s  en grande y 
actuemos en grande. 

6.4 Entusiasmo, constancia y autodisciplina son . . r 
elementos necesarios para una acción efectiva. 

6.5 El entusiasmo genuino debe basarse en 
expectativas y premisas reales.. 

6.6 La diversión es un e n h i g o  de la fatiga. El 
trabajo es trabajo, el esparcimiento es 
esparcimientó; cada cual a su tiempo. Trabaje y 
tenga esparcimiento. iPero no exagere en 
ambos extremos!. El trabajo podrá ser 
agradable, pero nunca es diversión. 

6.7 La mayoría de las personas sufren el temor de 
fracasar. Analicemos y conozcamos el 
problema antes de actuar. 

6.8 E1 análisis situacional es fundamental para 
reafirmar las acciones y la búsqueda del éxito. 

6.9La única. justificación del trabajo son los 
resultados. 

6.10 Nunca se debe retrazar la acción. Actuemos 
siempre de inmediato. 

7.1 Los proyectos que valgan la pena deben de 
llevarse a cabo. 

7.2 Mantener el rumbo constante es fundamental, 
no obstante los contratiempos, dudas o 
dificultades. 

7.3 La perseverancia se desvanece ante la 
frustración y el negativismo. 

7.4La perseverancia se fortalece por: La 
motivación. La insistencia. La tolerancia. El 
esfiier~o. La consistencia La corrección 

REGLA 8. PERSONALIDAD Y EL ESTILO 

oportuna. Los conocimientos. La convicción. 
La autodisciplina. 

7.5Siempre somos juzgados por lo que terminamos 
y no por lo que empezamos. 

7.6 No hay peor pérdida que recorrer un camino 
que no conduce a ningún lado. 

7.7 Metas. Planes y acción no son suficientes.. . se 
debe usted perseverar hasta alcanzar el objetivo. 

8.1- El éxito casi siempre esta 'asociado a la 
personalidad 

8.2 La personalidad es la expresión exterior de los 
impulsos interiores, por lo tanto la verdadera 
personalidad no se puede ocultar. 

8.3 Una personalidad bien ajustada en su 
personalidad es aquella que interactúa 
arrrioniosamente con su entorno, con SU 

ambiente y con las personas que lo rodean. 

8.4 La forma en que nos tratan es la respuesta a 
nuestra personalidad, por eso tratemos a los 
demás como deseamos que los demás nos 
traten a nosotros. 

8.5 La humildad es el camino para despojarse de 
rasgos negativos de la personalidad. 

8.6 Cuando el ego es fuerte y sano trae consigo al 
é'xito; si es fuerte y enfermo, lo rechaza. 

8 .7  Un ego sano promueve las reacciones positivas 
necesarias para ejercer el liderazgo. 



GANADOR VERSUS PERDEDOR 

El ganador es siempre parte de la 
respuesta 
El perdedor es siempre parte del 
problema 

El ganador siempre tiene un plan 
El perdedor siempre tiene una excusa 

El ganador dice: "Déjeme hacerlo por 
Usted" 
El perdedor dice: "Esta no es mi 
responsabilidad" 

El ganador ve una respuesta en cada 
problema 

El perdedor ve un problema en cada 
respuesta 

El ganador dice: "Puede ser difícil, pero 
es posible" 
El perdedor dice: "Puede ser posible, 
pero es muy dificil" 

El ganador ve siempre las 
oportunidades 
El perdedor ve siempre las dificultades 

El ganador resuelve los conflictos 
El perdedor genera los conflictos 

La confianza 

En nuestra organización trabajamos con el espíritu de la CONFIANZA. 

Trabajar con confianza es un estilo de vida en el cual las relaciones de las personas se 
colocan por encima de todas las cosas. 

La confianza es el valor que permite llevar una buena y cercana relación entre los que 
trabajamos en diferentes posiciones y rangos. Esta armonía se traduce en motivación y 
eficiencia. 

En esta organización no trabajamos por celo y control de la autoridad, trabajamos por 
motivación, trabajamos con confianza. 

UNITEC 
C ~ . . Y I I < I I I ~ D ~ N I I I ~ A < ~ ~ ~ ~ > ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~  

UNIVERSIDAD TECNOL~GICA CENTROAMERICANA 
Vicerrectoría de Extensión Municipal y Desarrollo Comunitario 

Elaborado por Rottr eo uclés. 
Lecturas: Arthur C. Clark. O. Mandino. lnternei (shared leadership), articulas de Peier Dmcker 



La Conciencia 



CONCIENCIA POR EL YO 

- C6mo me delino yo mismo? 

- QuC deseos tengo yo? 
- Que necesidades tengo y o? 
- C 6 m  me siento en mi casa, en mi trabajo? 
- Que opinan de mi las perilonu que me rodesn? 

TIENEN O NO INCIDENCIA UIS 
SIGUIENTES FACTORES EN MI VIDA? 

Estudios pcnnancnies Si- No_ 
Tcncr kabajo Si- No_ 
La religión Si- &- 

S La &dad hurnana Si- M-- 
H a c c r ~ c ~ b i e n s i e a n p r c  Si- &- 

S El dcporic (pasatiempos) Si- &- 

S La fanii tia EUtasa Si- &- 

LA VISION: Elemento estratégico de la empresa. 

LA MISION : Chientado a los clientes y ejecutado 
por los empleados.debe ser motivante, 

debe ser guiada por una visih, debe 
enfatizar los valores y políticas prin- 
cipales de la organización, debe pro- 

procionar dirección por un cierto 

tiempo. 
VA1,ORES : Son las caracteristicas con los que 

nos distinguinios positivamente y los 
cuales nos hacen sertirnos orgullosos. 



Cuál es su VISION personal? 
Cuál es su MISION personal? 
Cuál son sus valores personales? 

Visión de la Organización: 

Misión de la organización: 



QUE OPINADE iA CALIDAD? 
- T ~ w a p n i d r i o l t + c i u m m d O m a  

EL PRECIO DE LA CALIDAD: 

L~qico>merl.mil~didd(i&bp=spipyirrpaitamnsqicno 
se hki, bim dCp* L prinsi va ) .  

LI tumi di~M pro&= &o 

O~od&hndvammicr iap&kmpcrca ioE i&s  
-Cm phbru S mucm d m i n o .  cl cjcnplo I i  f m ~ u  & reonda- 

Elqcmpb~crdha~m&inpounirps, i inurmlordsnlr .ar lbico!! !  
Scri s n Í c k i c  m h cl cjanpb? 

i>UX DEBE HACER iA ALTA CERWCLI DE LA MUMCIPALDAD? 

- Estudiar la Calidad Total 
- Establecer ras politicas de la Calidad Total 

- Trazar planes a mediano y largo plam para mejorar la 
calidad del producto actual y para desarrollar nuevos 

productos 
- Asumir el Iiderazgo en la unplementación h e  la Calidad 

ToLal 
- Auditar la Calidad 

- Dehe inculcar la ~ d e a  que en cada proceso, el proceco 
siguiente es el cliente 

- Tomar iniciativa para dar el gran paso de entrar en la era de 
la nueva gerencia 



Calidad: 

La totalidad de propiedades y caractaisticas de un producto o 
mricio,  que le confieren la capacidad de satisíacer las necesidades 
expresar o implicilbc del cliente. con oportunidad y a un costo 
raumable. 

La Calidad se micia em nuesbas acciorm y si estar acciones ron de 
calidad, los productos y savicios serán de calidad 

Qu~i es Calidad para 

. 
: 

- 
Quti es calidad para la Municipalidad? 

PRiNCIPIOS ABSOLUrICOS DE LA CAUDAD 

R h s  FTktph 
C i l ~ W s d a a e m o ~ r c r n i m r s p u s l < a  8 m c ) o r m m i o & h W ~  
uiknshioenm~ci&imrrplnoahmnor-h~(rrmiasbirridadch 
pmuavri Prs u1 cledoka dree~vos Ilmm a u U o u a s w  fdmr 

- IWk br rsqiLcilor q c  &bm q h r  im rmplador 
c+.am 
- S m m m m  los mslim n a w o r  pan + w  cl prrrmd cimpl. cm lor rrqitsios 
- E n i m u l n y ~ & r I I p w n d  i d . r q l i m i a d o r a o r ~ a a o s  

S<gurdoR(ildplo (L. aildsd a prrrrnd6a) 

O ~ p l l ~ h ~ ~ ~ o o a l i v d i a c d p m o h p r ~ &  

Tarm Rhidplo 

Ei cnin& & miuaciái a cmo dcfcdm 

0l.M Rhrtpco 

Li me&& & I i  E J i M  a d -0 &l m d m n i c r i l o  

LAS NORMAS DE CALIDAD DEBEN 

1 .  Expresarse desde el punto de vista del 
cliente. 

2. Ser pnderables 

3 .  Servir a la organización de arriba abajo. 

4.  Fonnar el personal en normas de Calidad 



EJEMPLOS DE ESTANDARES DE 
DESEMPENO 

1. Contestar el teléfono antes de la cuarta 
llamada. 
2. Mencionar el nombre del cliente cuando 
menos una vez si usted lo conoce. 
3. Decir siempre gracias al cliente. 
4. Resolver las reclamaciones en 
determinado tiempo y completa satisfacción 
del cliente. 

EJEMPLO DE ESTANDARES DE 
DESEMPERO 

5 .  Atenderlo en no más de 30 segundos 
d s d e  que arrive a su establecimiento. 
6. Mantener el tiempo de espera en la línea 
en no más de 5 minutos. 

7. Esperar en la fila no mas de x tiempo, etc. 

QUE ES CALIDAD? 

Es satisfacer las necesidades y expectativas 
del Cliente, y si es posible excederlas. 

Calidad no es sinonirno de lujo: Muchas 
veces se confunde la Calidad con el lujo. 



4 

Es hacerlo bien desde la primera vez: 

Es cumplir con los Requisitos: Nadie lo 
puede hacer bien sino conoce los 
requisitos. 

Es satisfacer las necesidades y expectativas 
del que me sigue en el proceso. 

CONCEPTOS DE CALIDAD 
TOTAL 

CALIDAD TOTAL 
Actitud positiva y permanente que se 

manifiesta: 

En el pensar (Cerebro) 
En el sentir (Corazon) 

Y en el actuar (Manos) 

CONCEPTOS DE CALIDAD 
TOTAL 

CALIDAD TOTAL 
ES UN SISTEMA, que se extiende a lo 
largo, ancho y profundidad de la empresa 
que abarca todos los niveles, que incluye 
planificación, control y mejora de la 
calidad; para satisfacer las necesidades y 
expectativas de los clientes. - .  



POR QUE LA PRODUCTIVIDAD SE MREMENTA 
CUANDO LA CAUDAD MEJORA? 

MENOS RETRABAJO: Significa trabajar 
más inteligente y arduamente. 
Se incrementa la uniformidad del producto - Se reducen los retrabajos y errores 
Se reduce el desperdicio de mano de obra 
Se reduce el desperdicio de máquinas, 
tiempo y materiales. 
Se incrementa la producción con menos 
esfuerzo. 

LA CAUDAD PARTE DEL RECONOCIhíIENTO QUE 
HAY PROBLEMAS 

La calidad implica resolver los problemas 
de raíz, para lo que hay que encontrar sus 
causas y eliminarlas. 

* Combatir los problemas detectados es tarea 
de todos. 

* Implica vivir nuevos valores de trabajo, en 
los que se supone que las cosas se haran 
cada vez mejor. 

LA CAWDAD PARTE DEL RECONOCIMIENTO QUE 
HAY PROBLEMAS 

Implica vivir valores nuevos de: 
Consiancia 

.e Trabajo en Equipo 

Congruencia y 

Liderazgo: Un liderazgo de apoyo y de 
solidaridad, que se aprenda aceptarlo y a 
enriquecerlo. 

m IMPLICA LWA lu'lJEVA CULTURA EN 1.11 
INSTITUCIÓN 



DEFINICIONES DE CALIDAD 

* Calidad es satisfacer las necesidades del 
Cliente. 
Calidad es cumplir con las expectativas del 
Cliente. 
Calidad es despertar nuevas necesidades en 
el Cliente. 
Calidad es dar respuesta inmediata a las 
necesidades del cliente. 

DEFINICIONES DE CALIDAD 

Calidad es lograr productos y servicios con 
cero defectos. 
Calidad es hacer bien las cosas desde la 
primera vez. 
Calidad es diseñar, producir y entregar un 
producto o servicio a satisfacción total. 
Calidad no es un un problema es una 
solución. 

DEFINICIONES DE CALIDAD 

Calidad es prevenir, no corregir. 

Calidad es cuiriplir con los reqqisitos 



CARACTERISTICAS DEL DESARROLLO 
DEL CONTROL TOTAL DE CALIDAD 

Control Total de Calidad con participación 
de todos. 

Educación y Capacitación en todos los 
niveles de la organización 
Acividades de Circdos de Calidad. 

Auditorias del CTC realizada por el 
Presidente de la Organización. 
Utilización de Métodos Estadísticos. 

CUALES SERAN NUESTROS 
OBJETIVOS DE CALIDAD 

Calidad superior a la Competencia 
(Competencia Leal, "Soy Mejor porque me 
superé" 
Diferenciación en servicios (Atender muy 
bien al cliente aún en posventa. 
Productos sin riesgo para el usuario (No 
solamente en el período de garantía) 
Cumplir con Certificación OSO-9000, 
Normas Internacionales ) 

FACTORES ESENCULES PARA 
LNTRODUCIR EL CTC 

* CONCIENCIA 
De todos para mejorar la Calidad 

- EQUIPO 
Es necesario trabajar en equipo y en mutua 
cooperación 

- SISTEMATIZACION 
[)e las distintas actividades de la einpresa 



FACTORES ESENCIALES PARA 
LNTRODUCIR EL CTC 

SE DEBES CONOCER Y COMPARAR LOS 
COSTOS DE IA  NO CALIDAD CON LOS DE LA 
CALIDAD. 

EVALUAR 
Imparcialmente los esfuenos de los 
trabajadores en la empresa. 
DIFUNDIR 
La conciencia del respeto al hombre y a La 
naturaleza humana del trabajador. 

PRINCIPIOS PARA INTRODUCIR 
EL CTC 

ORIGEN 
En la alta Gerencia 

ENFOQUE 
Deberá abarcar a toda la organización, tanto 
áreas administrativas como de producción. 

MAGNITUD 
Todos son responsables de la Calidad 

- 
PRINCIPIOS PARA INTRODUCIR 

EL CTC 
FILOSOFIA 
Se deben evitar los errores y no corregirlos 
ESTANDAR 
Hacerlo bien de una sola vez 
CONTROL 
Apoyado en estadísticas 
TEMA 
1.a calidad sieinpre es posible de incjorar 



BENEFICIOS DE TRABAJAR CON 
CALIDAD TOTAL 

Un bien o s e ~ c i o  con grandes mejoras 
Una reducción importante en el desperdicio 
Un salto masivo en productividad 
La mejor oportunidad para aumentar las 
utilidades. 
Un aumento a largo plazo en la 
participación el mercado. 
Una ventaja competitiva sostenida. 

BENEFICIOS DE TRABAJAR CON 
CALIDAD TOTAL 

Una liberación verdadera del potencial de 
las personas. 

Una fuerza de trabajo motivada. 

La eliminación de gran parte de las disputas 
y la fnistración que supone la 
administración. 

LA CALIDAD EN EL 
SERVICIO AL CLIENTE 

CLIENTE: Es el siguiente en la línea, es 
aquel a quien yo \e entrego el trabajo. 

Todo aquel que se ve afectado por lo que 4.0 
hago.. . ese es mi cliente 



calidad en el Servicio Al Cliente 
' 

FACTORES CLAVES D E  W EXPECTATIVAS DEL C U E M E  EN 
CL'A\lU A LM TRATO D E  CALIDAD W LA M I M C I P A L I D A D  

' Almnbn inmediata 

Yompreiuibn de lo que el cliente qume 
'Atmnon m p l c h y  aduilvl 

T m o  mrtk 

' hprnibn de hl& pa el chentc 

'Rsepuvidid a pregonb 

-Prontitud m l u  respuesta 

-EBc~mai al p r m  un m n o  

'Explimibn de plam al S- d diente 

'Exprcsibn & qvaimmienIo 
-Atsioi)n a reclunw 
Saliinbn n reclmot tmimdo en cumh L i  nui f imón &l chentc 

'Aceptar la reipomrbilidad por m o m  comet~dw par el penond de Ls 

CDáln apl- s la MuninpPLidd? MArquelw clsnmente y sn honesto 
al hacslo 

- 

CONCEPTOS BASICOS 

CLIENTE: 
Es el siguiente en la línea 

Todo aquel que se ve afectado por lo que 
yo hago ese es mi cliente. 

TIPOS DE CLIENTES 
Cliente Interno - Políticas de Calidad 

* Cliente externo - Misión 

*lJsuario final - Visión Estratégica 



Qué significa proporcionar un 
servicio de Calidad 

Significa hacer que la mayor cantidad de 
momentos de verdad posibles salgan bien!!! 

MOMENTO DE LA VERDAD 

Es una situaci6n en la cual el cliente directa o 
indirectamente tieneun contacto con la Empresa, y 

debido a este contacto tiene la oportunidad de 
formarse una impresión de la misma. 

'La gran meta de la publicidad consiste en hacer que 
el cliente llegue hasta la puerta.. . . 

A la gente que está adentro le corresponde los dos 
últimos metros" 

En cualquier tipo de negocioel factor que tiene el 
máximo efecto en las ventas es el de los dos últimos 

metros. 

MOMENTOS DE LA VERDAD 



FACCOA CLAVES DE IAS EXPECTATIVAS DEL 
CLlEKTE E S  C U M O  A UN TRATO DE CALIDAD 

Explicación de procedimientos. 
Expresión de placer al servir al cliente. 
Expresión de agradecimiento. 
Atención a los reclamos. 
Solución a los reclamos teniendo en cuenta 
la satisfacción del cliente. 
Aceptar la responsabilidad por errores 
cometidos por personal de la empresa. 

LOS SIETE PECADOS 
CAPITALES DEL SERVICIO 

Apatia 

Sacudirse al cliente 

Frialdad 

Robotizado 

Rigidez 
De un lado al otro 

Falsas promesas (Falsas expectativas) 

ASPECTOS SOBRE 1BS CUALES SE BASA EL CLIENTE 
PARA EVALUAR LA CALIDAD DEL SERVICIO 

1. Imagen 

2. Expectativas v percepciones acerca de la 
Calidad. 

3. La manera cónio se presenta un sen3icio 

4. La exlensión o la prolonpacitin de sus 
satisfacción. 



- 

ATRIBUTOS ESE~CIALES PARA 
OPERACIONES DE SERVICIOS 

Eficiencia, precisión 

* Uniformidad, constancia 

Receptividad, accesibilidad 

m, Competencia y capacidad 

* Seguridad 

* Cortesía, cuidado, entrenamiento 

Satisfacción y placer 

- 

FACTORES CLAVES DE LAS EXPECTATIVAS DEL 
CLIENTE EN CUANTO A UN TRATO DE CALIDAD 

Atención inmediata. 

Comprensión de lo que el cliente quiere. 

Atención completa y exclusiva. 

Trato Cortés. 

Expresión de interés por el cliente. 

* Prontitud en la respuesta. 

Eficiencia al prestar un servicio 

CARACTERISTICAS ESPECIFICAS 
DE LOS SERVICIOS 

Los servicios no  pueden ser mspeccionados o probados 

Los  senricios se producen defmios, desperdicios o 
aniculos rechazados 

Las deficiencias en la  calidad del servicio no  pueden ser 
ellrnmadas antes de la entrega 

Los  servicios se basan en e l  uso miensivo de mano de obra 
Pudiendo comprender una integracion interfuncional 
compleja de diversos sistemas de apoyo 



CARACTERISTICAS ESPECIFICAS 
DE LOS SERVICIOS 

Los servicios no son tangibles aún cuando 
involucren productos tangibles. 

Los servicios son personalizados 
Los servicios también involucran al cliente 
a quien el s e ~ c i o  se dirige. 
Los servicios se producen conforme a la 
demanda 

CARACTERISTICAS ESPECIFICAS 
DE LOS SERVICIOS 

Los servicios no pueden ser manufactirrados 
o producidos antes de entregarse. 
Los senvicios son producidos y consumidos 
al mismo tiempo. 
Los servicios no pueden ser mostrados o 
producidos antes de entrega. 
Los servicios son perecedores no pueden ser 
guardados o almacenados. 

EL CONCEPTO DE 
CALIDAD 

VARIA SEGUN LA 
CULTURA 



RAZONES DE PORQUE SE DIRIGE CON 
MUY POCA O NINGUNA CALIDAD EN EL 

SERVICIO 

l .  Reocupación excesiva por la calidad de producios 
mandacturados 

- 2 .  Wiculfades para definir papcla y funciones de un 
wrvicio. 

- 3 incapacidad para dcflni~ las caracterhcas dc la calidad 
de los servicios. 

.. 4. Falfa de conocunientos y autoridad pan  el daarrollo de 
un modelo de gestión de la calidad iofal en los servicios. 

-. 5 .  El suspuesto de que la calidad cn los snvicios es dc 
importancia secundaria. 

LA IMPORTANCIA DE LA CALDAD 
DEL SERVICIO 

1. Un cliente cada vez más exigente. 
2. Siempre hacia una mayor calidad. 
3. El aumento de la gama de servicios. 
4. La multiplicidad de experiencia sitúa el 
listón cada vez más alto. 
5. La ventaja del lider: Una arma de dos 
filos. 
6 .  La zona de encuentro 

ALGUNOS ASPECTOS DETERMINANTES EN 
LA CAI'IDAD DEL SERVICIO 

l .  LA importancia de los símbolos y de la 
información en la calidad del servicjo 

2. Cuantos mas inmaterial sea un servicio niás 
influencia tendrán sus aspectos tangible:;. 
3. La motivacióii del clicnte es lo que dererniiiia la 

calidad del servicio. 
4. LA calidad del servicio es total o incustente 



EL SERVICIO DE LOS SERVICIOS 

* Comprender dos dimensiones propias. 
- l .  La prestación que busca el cliente 
- 2. La experiencia que vive en el momento. 
La experiencia será positiva o negativa 
según: 
- La posibilidad de opción 
- La disponibilidad 
- El ambiente 

EL SERVICIO DE LOS SERVICIOS I 
- La actitud personal del servicio (amabilidad, 

cortesía, ayuda, iniciativa) en la venta durante 
la prestación del servicio. 

- La rapidez y precisión de las respuestas a sus 
preguntas. 

- La personalización de los servicios. 

LOS GRANDES PRINCIPIOS EN LOS QUE 
DESCANSA LA CALIDAD DEL SERVICIO 

1 .  El cliente es el único juez de la calidad 
del servicio. 
2. El clicnte es quien determina el nivel de 
excelencia del servicio y siempre quiere 
niás 
3 .  La enipresa debe Ionnular promesas que 
le perniitan alcanzar los objetivos, ganar 
dinero y distinguirse de sus conipetidores. 



LOS GRANDES PRINCIPIOS EN LOS QUE 
DESCANSA LA CALIDAD DEL SERVICIO 

4. La a p r e s a  debe "gestionar" la expeciativa de 
sus clientes, reduciendo en lo posible la 
diferencia entre la realidad del servicio y las 
expectativas del cliente. 
5. Nada se opone a que las promesas se 
transformen en normas de calidad. 
6. Para eliminar errores se debe imponer una 
disciplina f h e s  y un constante esfuerzo. 

COMO GESTIONAR LAS EXPECTATIVAS Y 
PERCEPCION DE LOS CLIENTES 

-Anticipese a las expectativas de los clientes. 

.Familiarice al cliente con la idea de factores 
múltiples. 

.Enfoque al cliente y a sus consejeros. 

-hlantingase en contacto. 

COMO CONVERTIR LAS QUEJAS EN 
CLIENTES MAS LEALES 

I Cna queja representa una oportunidad para 
convertir al cliente en un asociado de por vida. 
:y una proporción alia de personas, se les 
convence más por medio de actitudes. que por 
Ibgica. 



COXlO CONVERTIR LAS QUEJAS EN 
CLIENTES MAS LEALES 

Las personas que se quejan, tienden a 
asumir las mismas actitudes emocionales 
que adopte su interlocutor. 

Asegúrese de que su cliente comprenda que 
usted está siempre dispuesto a ayudarlo, 
incluso cuando sea incapaz de hacerlo 

COMO CONVERTIR LAS QUEJAS EN 
CLIENTES MAS LEALES 

ADEXíAS PREGUNTESE 

Qué hubiese impedido la ocurrencia de este 
problema? 

Cómo debo modificar los métodos operativos, 
para evitar que no vuelva a ocurrir. 

COhlO CONVERTIR LAS QUEJAS EN 
CLIENTES MAS LEALES 

APLIQLIE LAS SIGUIENTES CINCO REGLAS 

l .  Escuche w n  simpatia a la persona que 
presenta la queja. Lo pnniero que los quejosos 
dssean, cs decir a alguieii lo que se les ocurre y 
cual es 21 origzn de sus problemas ... Y siempre lo 
h a ~ n  



COMO COhT'ERTIR LAS QUEJAS 
EN C1,IENTES hlAS LEALES 

2. Muestre comprensión y preocupación. 

3. Póngase d e  acuerdo en una solución 

4. Déle seguimiento en el momento 

- 5. Déle seguimiento en el futuro. 

LA MEDICION 
POR QUE MEDIR? 

l .  Las medidas le dan a la gente un sentido de 
logro y resultados que serán trasladados 

como un mejor servicio a sus clientes. 
2. Las medidas le darán a la gente un estándar 
básico de desempeño y un posible estándar de 
excelencia que ellos deben de tratar de alcanzar. 
3. Las medidas ofrecen una retroalimentación 
inmediata, especialmente cuando el cliente está 

midiendo la actuación de la empresa. 

LA MEDICION 

4. Las medidas nos dicen lo que deben hacer 
para mejorar la calidad, sobre todo cuando la 
información nos viaie directamente de los 
clientes. 
5 .  Las medidas niotivan a la gente a 
desempeñar y alcanzar niveles mayores de 
productividad. 
6 Ilelt: facultades a sus empleados 
7. Mida. iiiida. mida 
8 .  Reconozca y reconipmst: 



COMO ESCRIBIR LOS CRITERIOS DE 
LOS SERVICIOS DE CALIDAD 

CRlTERiO DE SERVICIO DE CALIDAD 

PRONTITUD 
- Al entrar al área de servicio. se atiende a los clienta a 

los treinta segundos. 

AhTICIPACION: 
- A las clientes se les vueive a llenar los vasos sin tener 

que pedir 

COMO ESCRIBIR LOS CRITERIOS DE 
LOS SERVICIOS DE CALIDAD 

ACTITUD 
- La anfitriona conversa c m  los clientes mientras los 

lleva a sus mesas. 

RETROALIMENTACION DEL CLIENTE 

- El Gaente de guardia alicnde persa~lmente las quejas 
de cada cliente directamente con él. 

COMO ESCRIBLR LOS CRITERIOS DE 
LOS SERVICIOS DE CALIDAD 

Los empleados están vestidos exactamente 
como describe el manual del empleado. 

QUE TIENEN EN COMUN LOS 
CRITERIOS DE LOS SERVICIOS DE 
CALIDAD? 



COMO ESCRIBIR LOS CRITERIOS DE 
LOS SERVICIOS DE CALIDAD 

CRiTERIOS DE SERVICIO DEFICIENTES 

PRONTITüD 
- Al entrar al área de servicio se atiende al cliente 

prontamente 

ANTICIPACION 

- Los empleados de m i c i o  piensan un paso más delante 
de los clienta. 

COMO ESCRIBIR LOS CRITERIOS DE 
LOS SERVICIOS DE CALIDAD 

CRiTERiOS DE SERVICIO DEFICIENTES 

ACTITUD 
- Los empleados son agradables con los clientes. 

RETROALIMENTACION 
- Se escucha a los clientes 

COMO ESCRIBIR LOS CRITERIOS DE 
LOS SERVICIOS DE CALIDAD 

CRiTERIOS DE SERVICIO DEFICIENTES 

,tPARIENCIA 
- Los empleados parecen aseados, limpios y 

listos para trabajar. 



GUIAS PARA DESARROLLAR 
REQUISITOS 

Debe satisfacer las necesidades de sus 
clientes. 
Debe ser practico y compresibles 
Debe estar respaldad por la alta gerencia (de 
lo contrario no funcionarán). 
Si el sistema no funciona se vuelve 
obsoleto, debe cambiarse. 
Deben cumplirse con todo cuidado. 

GUIAS PARA DESARROLLAR 
REQLTISITOS 

Deben reflejar las metas de la organización 

Debe comunicarse efectiva y 
continuamente. 

REQUI SITOS 

QUE SUCEDE CUANDO NO 
CUMPLIMOS CON . LOS 
REQIJERIMIENTOS DEL CLIENTE? 



6 PASOS PARA BRINDAR UN 
SERVICIO DE CALIDAD 

1 .  E s t é  preparado 
2. Escuche a c t i v a m e n t e  

3.  De retroal imentación inmediata 
4.  Desarrolle soluciones 

5.  Confirme y cierre 
6. Tome Acción 

CINCO HABILIDADES INTERPERSONALES 
NECESARIAS PARA UN GRAN SERVICIO AL 

CLIENTE 

LA COMUNICACIÓN CLARA ES LA 
CLAVE DEL kXITO. 

- l .  Escuchar 
- 2. Asertivo 
- 3 .  Resolución de conflictos 
- 4. Colaboración 
- S. Versatilidad 

CINCO DIMENSIONES DE LA TARJETA DE 
EVALGACION 1NVISIBL.E DE SUS SERVICIOS 

FI.iBILIDAD: Es suministrar e1 servicio 
prometido en forma confiable. segura y cuidadosa. 

SEGURID.4D: Es cuando el cliente siente que 
sus problemsas están en buenas manos. 

EL,EMENTOS TANCi1BL.F.S: I.:vidci~cia fisica de 
los elemeritos que intervienen en el servicio. sus 
iiistalacioiies. equipos, apariencia de $U personal. 
2 t C  



CINCO 1)lMENSIONES DR L A  TARJETA DE 
1, : 

EVALL:ACLON LSVISIBLE DE SUS SERVICIOS 

C.4PACIDAD DE RESPUESTA: Es una actitud 
que muestra la organización para ayudar a sus 
clientes y suministrarles un servicio rápido. 

EMPATIA: Es el cuidado y la atención 
personalizada que se ofrece a los clientes. 

TRILOCLA DE LA EFECTIVIDAD 
EMPRESARJAL 

LOS 10 SECRETOS DEL SERVICIO 
EXCEPCIONAL 

i I - La ciave para satisfacción del Cliente 

1 2 - Trabajo en equipo 

' 3 . -  Manejo adecuado de quejas y clientes enojados 

4 1,enguaje con comunicación pos.ittiva unicamente 

5.- Saber escuchar y preguntar 

6.- 1:xccder las expectativas de los clientes 

7.- Sen,icio con valor agregado 

O - I~:iii1x>~\eniierit 

I O Scn,icio clc C'aliclacl 'l'otal 



UN ARMA ESTRATEGICA EN 
TODO ENTORNO ES: EL 
SERVICIO1 TRATO A LOS 

EL INTENTO DE DAR 
SERVICIO ES UNA COSA. EL 
SERVICIO EXCEPCIONAL, 
NOTABLE E INUSUAL ES 
OTRA MUY DIFERENTE 

LA UNICA MANERA EN QUE 
UNA ORGANIZAClON PUEDE 
COMPETIR Y SOBREVIVIR, 
ES EMPLEAR PERSONAS 
CON ALTO, CON ENORME 
RENDIMIENTO. 



EXPECTATIVAS DE SUS 
CLIENTES: 

1 . -  Haga menos de lo que ellos esperan y 
su servicio será malo. 

2.- Haga exactamente lo que esperan y 
servicio sera bueno. 

3.- Haga más de lo que esperan y su 

servicio será percibido como superior. 

r Hágase usted más valioso. 

"Aquí podríamos hacer muchas 
cosas siiio tuvieramos todos estos 
clientes inolestindonos" 



I,os negocios deben cambiar para 
convertirse y enfocarse en el 
5;eMcio y la información, ya que 
esa es la manera en la cual la 
(:conomía está para conseguir 
esto se necesita gente profesional 
!I buena tecnología. 

Debemos buscar empleados 
i:xcepcionales, tratarlos con 
respeto y darles 1 as 
responsabilidades necesarias para 
que hagan su trabajo mejor que 
!nadie que se conozca. 

Los mejores profesionales del 
seMcio son simplemente 
empleados destacados. 



Para sobrevirir las organizaciones 
deben abandonar el exceso de 
equipaje, abandonar la burocracia 
y reducir dramáticamente el 
tiempo en que terminan las cosas. 

Estrategias de Servicio 
1. Enfoque estratégico gerencia1 
2. Políticas, procedimientos y 

Sistemas 
3. Contratar al personal adecuado 

4. Facultación 
5. Entrenamiento a todos los 

empleados 
6. Medición y Control 

- Atención 
- Cortesía . 

- Integridad 
- Confiabilidad 

- Dísposición a ayudar 
- Eficiencia 



tratadas bien, tanto clientes como 
asociados. 

La manera en que la gerencia 
trate a los empleados es 
exactamente la manera como los 
empleados tratarán al cliente. 

Nuestros sistemas Y 
procedimientos deben ser 
amables para brindar servicio al 
cliente. 



No contrate empleados que odien 
a los Clientes 

Muchas organizaciones tienen 
miedo de entrenar a alguien, de 
que se vaya. 
Lo que es peor es cuando las 
o r g ~ a c i o n e s  no entrenan a 
alguien y luego se quedan. 

Para obtener lealtad, creatividad, 
ingenuidad y sentido común, 
usted debe ganárselos e 
inspirarlos. 



Las personas exitosas se ven 
asímismos desde un punto de 
vista elevado. Se logra el éxito o 
se fracasa según la percepción de 
nosotros mismos. 

Cuando la gente se siente valiosa 
buenas cosas suceden. Es así de 
simple 



Nuestro Servicio Al Contribuyente 

Todo Depende de Nosotros !!! 



LA CALIDAD EN EL 
SERVICIO AL 

LIENTE EN LA MUNICIPAL IDA^ 

FILOSOFIA DE LA CALIDAD TOTAL 

Cómo definimos la calidad de nuestros productos y servivicios? 
Saben nuestros empleados qué constituye un trabajo de calidad ? 

Hacemos incapié en la cantidad a fm de lograr productividad en vez 

de hacer hincapié en la calidad? 
Cómo sabemos si estamos buscando calidad ? 
Qué sabemos de los problemas de nuestros clientes con el uso de 

nuestros productos o servicios? 
Piensan nuestros clientes que nuestros productos cumplen sus 
expectativas? 
Cómo comparan nuestros clientes los productos que les vendemos? 
En relación a las preguntas 5,6 y 7, Qué información hemos reunido 
y Cómo? 
Les exigimos a nuestros proveedores evidencias estadísticas de 
Calidad ? 

LJsted es el coordinador de su gmpo y deberá de entregarle a cada 
miembro del mismo una tarea que va asignada en los papelitos que se 
le dan. Tienen 5 minutos para hacer lo que se les pide. Usted deberá 
recoger las partes y pegarlas en una hoja de rotafolio y guardarlos has- 
tn.quese le den instrucciones. 



SERVICIO AL 

4 

Un excelente servicio al cliente es un objetivo móvil. 
Asumiendo que los empleados están altamente motivados, la 
administración tiene relativamente poco impacto en un buen servicio 

al cliente. 
La mayor parte de los clientes diría que una extensa mayoría de 
compañías proveen un buen servicio al cliente. 

Asuma que los productos de su empresa son los número uno en 
precio y calidad en el mercado. Con un servicio excelente no se 
logra una mayor diferencia para aumentar la lealtad de su cliente. 

Una buena regla empírica, de sentido común, con la que solo podría 
operar es "Si no está roto, no lo arregle". 
No es absolutamente necesario tener un verdadero conocimiento de 
los requerimientos de sus Clientes. Si están comprando, obviamente 
se están llenando sus necesidades. 



'\ 1 SERVICIO AL 1 / 

A continuación se hacen unos planteamientos sobre aspectos 
relacionados con servicios a clientes. Marque cada uno como 
Verdadero, Falso o Quizás, basándose en la manera como usted 
normalmente lo aprecie. Trate de evitar el Quizás, a menos que 
verdaderamente así lo crea. 

1. Un buen servicio al cliente se trata generalmente de una cuestión 

de simpatía. 

2. Desde el punto de vista de calidad, en una obra de teatro en 

Broadway, un asiento en la primera fila es mejor que un asiento de 

balcón. 

3. El servicio al cliente incumbe tanto a compañías manufactureras 

como a organizaciones puramente de servicios. 

4. Cada departamento de una organización proporciona servicio al 

cliente. Esto no se limita al Departamento de Servicio al cliente. 

5. La mayoría de las personas tienen un alto deseo natural de agra- 
dar a otras personas. 

6. La mayoría de los trabajadores tienen la autoridad para cambiar el 

sistema, a fin de proveer un buen servicio. 
7. No es realista pensar que se pueden medir aspectos tales como 

"Simpatía" y "Cortesía". 

8. La mayoría de las organizaciones no tienen una verdadera com- 

prensión de lo que quieren sus clientes. 

9 . La mayoría de los clientes están dispuestos a quejarse si reciben un 

mal servicio. 



LA CALIDAD EN EL 
SERVICIO AL 

Discúlpese 
6%:. 

&' 
-. . 

Refi-aseo inmediato +Fa .* 

Empaiía 

Restitución 

Haga seguimiento 

Veamos que opinan sobre los siguientes estándares de calidad 
personales. Revise cada tópico y compárelo con los suyos propios 
evaluando si los suyos son superiores, iguales o inferiores. 

1 Llegar a todas las citas cinco minutos antes de lo acordado y en la 
fecha prevista 

SUPERIOR IGUAL INFERIOR 

2 Manejar 10 kmh más despacio que el límite 
SUPERIOR IGUAL INFERIOR 

3 Nunca ir con exceso de velocidad en zonas escolares o donde haya 
niños 
SUPERIOR IGUAL -' INFERIOR 



SERVICIO AL 

4 Hacer ejercicio al menos dos veces a la semana 
SUPERIOR IGUAL INFERIOR 

5 Vestir ropa limpia y bien planchada durante la jornada de trabajo. 
SUPERIOR IGUAL INFERIOR 

* .  . = 

6 No emitir cheques más de un día antes de depositar el dinero 
SUPERIOR IGUAL INFERIOR 

7 Regresar las llamadas telefónicas no más de una hora después de 
recibir el recado. 
SUPERIOR IGUAL INFERIOR 

8 No pasar nunca un semáforo en rojo o un alto 
SUPERIOR IGUAL INFERIOR 

Nos damos cuenta que algunos de estos estándares nos hacen sentirnos 
incómodos. Cómo están en comparación a sus expectativas ... Son muy 
extrictos o son muy indulgentes 

Cómo están sus estándares personales en relación a los estándares 
solicitados por la compañía de usted? 
SUPERIOR IGUAL INFERIOR 



LA CALIDAD EN EL 

&u~odio~nó*ico  

1. Quienes son sus clientes? 

2. Existen grupos homogéneos? Identifíquelos. 

3. Qué servicio esperan? 

4. Qué dimensiones tienen en cuenta para juzgar la calidad del 

servicio? 

5. Qué comparación establece usted entre dichas dimensiones y las 
que le preocupaban hacen cinco años? 

6. Se han vuelto más exigentes? 

7. Han surgido nuevas dimensiones? 

8. Cuáles han desaparecido? 

l .  Tiene usted normas de calidad de servicio? 

2. Cuántas? 

3. Se expresan en términos de resultados para el cliente? 
4. Incluyen los trabajos y el método para llegar a dichos resultados? 

S. Los conocen todos? 

ti. Son ponderables? 

7. Se recuerda al pers-onal en que contribuye todo eso a servir al cliente? 

8. Su sistema de prestación del servicio está orientado al cliente o más 
bien hacia la empresa? 
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&Qué fue de aquel buen cliente que nunca 
volvió a llamar? 

SEDUZCA Y FlDELlCE A SUS 
CLIENTES DESDE EL PRIMER "RING" 

uántas veces ha pensado usted. 
mientras espera a que su proveedor 
descuelgue el teléfono: &'¿Me habré 

equivocado de número?", "jDebe ser la 
hora de comer!", o incluso ''¿Qué estarán 
haciendo?'Todos juzgamos a una empresa 
por la manera de atendemos. Tal vez sea 
ur. juicio poco objetivo, pero es una reac- 
ci6n inevitable y universal. 

Los cinco primeros segundos que se 
suceden después de marcar el número de 
teléfono son decisivos para la imagen de 
una empresa. Especialmente preocupante 
para los directivos, quienes saben perfec- 
tamente que una primera impresión nega- 
tiva puede dañar la imagen, alejar a los 
clientes y ocasionar la pérdida de cuotas 
de mercado que costó mucho conquistar. 
Por eso mismo, esta observación afecta 
también a todo el personal, y especialmen- 
te a aquellas personas que atienden habi- 
tu.llmente u ocasionalmente el teléfono. 

1'ar;i riiirc.ti;is ciiil~rcsiis. el teléfono es 
la Ii~rr,iiiiieiil;i iii;is iiiiporiiiriic para la 
rcl;ic.itiri c.oii lo\ iliciiic.\ Y cri el eiitor-iio 
(!c ~.Oill lKlIiI\  I L I . I < I  ~ I C ' I ~ I ~ I I .  I ~ ~ L I C ~ ~ ~ I S  COIil[IiI- 

i i ; i \  ofic-c.c.ri ~)iotliicro\ riiiiy p;irecidos :I 
I ) I ( 'C . IO \  \ I I I ~ I I . ~ I ~ ' \ .  IY'IC';~II<JO c.011 01ro\ COI11- 

1K ,l<lOlL.\ c.1 l l l l \ l l l 0  ~ ) i l l ~ , l L I O  (lc cllclllc\ 
( ;, l l , l l  i l i l  l l i l < . \  0 L Iie.iiic. l l l l ~ ~ l i c , l  ;l rllcrlil~lo 
i c * l l < ~ l  t l l l c .  c{tlll.ll~c~lo 1111 c~olll~wll~lol cltlc* 

no lo hace tan bien como nosotros. Una 
buena manera de superar a la competencia 
es ofreciendo un servicio de calidad. Por 
el contrario, un servicio ineficaz es una 
invitación a los clientes a probar algo 
mejor en otra parte. 

En 30 minutos de vídeo y 60 páginas 
del Manual de Trabajo, Nathalie Gasnier 
nos proporciona una herramienta completa 
para formar al personal de contacto, ya 
sean telefonistas, recepcionistas o cual- 
quier otra persona que atienda el teléfono. 
El objetivo de atender las llamadas entran- 
tes con profesionalidad y cortesía se con- 
sigue siguiendo cuatro pasos sencillos 
pero sumamente eficaces: 

1- La recepción de la llamada entran- 
te: rapidez en descolgar (después del cuar- 
to o quinto tono, el cliente interpreta la 
lentitud como falta de interés o incluso. 
falta de respeto), emplear un tono amable 
y positivo (nuestro interlocutor no tiene 
la culpa de nuestros problemas) y emitir 
un mensaje de presentación y bienvenida, 
demostrando la disposición de ayudar al 
cliente. 

2- Puesta en espera y transmisión de 
la Ilamada: entre un 20 y un 30% de los 
interlocutores cuelga el teléfono por con- 
siderar la espera demasiado larga. La 
espera nunca es agradable, pero sí es 
aceptable, siempre que no se imponga y 
se justifique. 

3- La toma de mensajes: presiarido 
atención a unos pocos detalles, podemos 
evitar los mensajes confusos e incomple- 
tos. los malentendidos y las pérdidas de 
productividad. Por ejemplo. cuando haya- 
nios toinado nota del mensaje. ~ i o  coiiviene 
comprometerse a que nuestro colaborador 
devuelva la Ilamada. Sólo podemos corn- 
proineternos a transmitir la información, 
pues no sabenios qué decisión toinarrí 
riuestro colaborador al respecto. 

4- Finalizar la conversacióri: para 
;i\egiirarse uiia buena iiiiprcsión y la scri- 
\acicíii tlc profesionalidad e11 la inenie del 
irircrlocuior es iiiiprescindible. rirites de 
cx)lyiir. rcsiiriiir lo :icord:ttlo. ya que cii las 
~ . O I I \ ~ C I - ~ ; I C I O I ~ ~ S  telcliírirc;~~ existe u11 riesgo 
~ ' L ~ l i l l ; l l l C l l I c  'le 'I"" lo cluc "c"rtlcrlio\ 

represente menos del 50% del mensaje 
inicial. 

El vídeo ;EL CLIENTE NO SIEM- 
PRE LLAMA DOS VECES! desarrolla 
los 4 puntos ex puesios con escenas reales 
en oficinas reales, con los errores más 
habituales y los procedimientos adecuados 
para evitarlos. Con el fin de medir los 
avances. la "Tabla de Evaluación del 
proceso de trrerzción telefónica " le ayudará 
a mejorar continuamente la calidad del 
servicio prestado. 

Nathalie Gasnier completa la ayuda 
que necesita para implantar esta metodo- 
logía con un modelo de instrucción de 
trabajo para toda su organización y con 
los elementos clave de toda atención tele- 
fónica, el "Decálogo de la buena arencióri 
relefónico ". 4 ejercicios prácticos con sus 
soluciones y u n  test de asimilación de 
conceptos. para entregar una vez se ha 
llevado a cabo la sesión formativa. 

La adquisición de esta obra está garan- 
tizada. Si tras el análisis del contenido no 
se cumplen sus expectativas, puede devol- 
verlo y recibir el importe en su totalidad. 
;EL CLIENTE NO SIEMPRE LLA- 
MA DOS VECES! sólo puede adquirirse 
en ODE-Gestión y Planificación Inte- 
gral, S.A.. calle Casp. 33,080 1 0 Barce- 
lona (España). O bien. llamando al 
9330 10 162, o enviando su pedido al fax 
933013141. ? 

:, .,-.-....- -- .-., . . ,,... a:.. : . : '. .';., *:: ;-,v. 

< *  .. . . .. - .' 
. . .  
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sí solas no suministran una información 
suficiente para orientar nuestras acciones 
de mejora. ya que con frecuencia se 
centran en atributos negaiivos (aquello 
que el producto o servicio no debería 
tener). y no proporcionan pistas acerca 
de aquellos otros atributos positivbs que 
deberíamos adoptar. 

Santiago Palom, en su obra COMO 
MEDIR LA SATISFACCION DEL 
CLIENTE, nos propone incorporar este 
concepto a los medidores de éxito en la 
gestión. El "cash-flow" y los beneficios 
son sin duda imprescindibles, pero la 
supervivencia a medio y largo plazo de 
toda empresa depende del grado de 
satisfacción de sus clientes. 

Sólo preguntando a los clienies acerca 
de su nivel de satisfacción se puede 
orieritar correctamente el progreso de una 
organización. Y para ello cuenta con una 
herrzunienta fundamental: el cuestionario. 
Con los cuestionarios podremos obtener 
conc:lusiones acerca de: 

1.s necesidades, expectativas y requi- 
sitos de los clientes 
los niveles actuales de satisfacción o 
insatisfacción 
la percepción del cliente acerca del 
nivel de calidad de la empresa 

Una vez .w ha identificiido a los clienics 
objeto del cuestionario, ya podenios 
eiiipczar a consiniirlo. E~iableccrciiios un 
equilibrio eriire cl nivel de detalle dcseado 
y;el iiciiipo ~ U C '  ViiiiioKi "robar" ii nuesiro 
clientc. 1.a~ preguntas seleccionadas 
debcriíri rcspiar dos requisitos biísicos: 
el de singuliiridad y el de especificidad. 
Para responder. el clienie tendrá varias 
opciones bawdas en escalas. En el Manual 
de Trabajo se recogen las 5 posibilidades 
de escalas con ejemplos: escala de 
satisfacción/insatisfacción, escala de 
excelencia, escala comparativa, escala 
objetiva basada en un hecho concreto y 
escala basada en las expectativas. 

A la hora de administrar el cuestionario. 
debemos prever con antelación cuándo se 
efectuará y que validez temporal daremos 
a los daios obtenidos (una encuesta sobre 
el servicio de una empresa de lnternet 
puede quedar obsoleta en menos de tres 
meses). En la ejecución podemos optar 
por métodos no-inreraciivos (ta rjetas en 
los hoteles. mailings.. . .) pero siempre 
obtendremos información más val iosa con 
los métodos inreracrivos en forma de 
entrevistas cara a cm o por teléfono. Pero 
todo lo anterior puede ser inútil si no 
incluimos un elemento catalizador: el 

Clientes actuales Medir los actuales niveles de satisfacción e identificar 
oportunidades de mejora 

Ncdentes o clientes .c+ Realizar comparaciones ("Benchmarking") y evaluar 
de la competencia el posicionamiento en el mercado 

Ex-clientes \ 7 Conocer los fallos cnticos del producto/servicio, o 
identificar las "barreras de uso" que impiden al cliente 
seguir siéndolo 

incentivo. I!sic puctlc ser un iriceniivo iiiás 
wmcrios cosioso coiiio un descuento. un 

uii soncti o I~ien otros 1115s cconó- 
riiicos. coiiio una caria firmada por el 
propio (lirccior g~.iicriiI. un recordatorio 
de quc el objceii\~o es niejour el servicio 
que se es15 prestarttlo. el envio graiuilo dc: 
los resultados de I;i encuesta. eic. 

Santiago Paloni dedica una especial 
atención al análisis de las respuestas. No 
en vano los resultados pueden condicionar 
importanies inversiones en mejoras de 
productos y servicios. L a  estadística nos 
ayuda en este campo a definir los "Clientes 
Seguros" (oro puro para cualquier empre- 
sa), los "Clientes Favorables". los "Vulne- 
rables" y los de "Alto Riesgo". En cuanto 
al producio o servicio. podremos detectar 
dónde se encuentran los problemas y 
dónde están las oportunidades. Para saber 
qué atributos valoran más los clientes 
tenemos dos opciones: hacer la pregunta 
en la misma encuesta o medir la corre- 
lación entre la satisfacción vinculada al 
atributo y el índice de satisfacción y 
fidelización de clientes. La primen opción 
es más simple pero alarga el cuestionario. 
La segunda elimina la tendencia natural 
del cliente a contestar que "iodo es 
importante". 

El manual se complementa con 
modelos para la creación de cuestionarios 
(tanto para medidas globales como para 
específicas). ejemplos de referencia y 
pautas para controlar el error de medición 
y determinar la fiabilidad y validez de u n  
cuestionario. CÓMO MEDIR LA 
SATISFACCI~N DEL CLIENTE sólo 
p u e d e  a d q u i r i r s e  en  G e s t i ó n  y 

Planificación Integral, S.A.. calle Casp, 
33. lo. 08010 Barcelona (España). O bien 
llamando al número de reléfono 
+349330 10 162, o enviando su pedido al 
fax +34933013141. .l.. 

uEmpowerment" y Calidad de Servicio 
Coii\o iiiíiiiiiio. cuesia 5 veces más mismo nivel de calidad. Con cl paso clcl 

LAS PERSONAS-DE CONTACTO, LOS cx)risegliir uii rilievo clienie cjuc riinriiencr ticiiipo y los ;i\.;iiiccs cn 111i11eri;1 (le Ciilidi~d 
MEJORES EMBAJADORES DE LA uno iiciual. ¿,No deberíariios. ii la visia de de Servicio. veinos que es irnprescindiblc 

EMPRESA ciios datos, revisiii- los esl'ucr-LOS y rccicl:ir y ;iclapii~ iil  per\oriiil de corii;icro 
presupiiestos quc tledicaiiios a ciiptiir a las iiucviis csigenci;is del i~icr~iitlo. 
I ~ I I ~ \ ~ O S  cI1ciiic\'? Iricluso en Iii irid~i\ir.iii. iil iiicrio\ cbl 

75% clc lo\ ~,ucsios ticricri'cliic \.ci- coii el 
servicio iiI  c.liciiic. 

[>;ir I;I  corrccr;i l¿)riii;ic.itiri ; i I  ~~cr.ioii;il 
tlc coiii:ic.to e\ iin:i prioritliid qiic I I O  Iiii 

Iicclio iii;'I\ (lile Il;ICcI-. 
(.;II¡(~;I(I ( l c  \crvicio e\  ; I I ~ o  111; í \  ~ I ~ I L -  

1111 \~lc.iO [)ilI-;l lo\ c~llClllc\. l: l  \cal  \ I C I O  
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Al finalizar la Unidhd. los participantes estarán en capacidad de: ' 

Establecer la importancia de la planificación 
participativa en el desarrollo del Municipio. 

identificar los elementos para elaborar el Plan de 
Desarrollo Municipal. 

Elaborar el Plan de Desarrollo Municipal con base en 
la problemática identificada a través del Diagnóstico. 



Oué entendernos por planificación 
( w  

* 
La planificación se define como el proceso que determiña 
cómo debe ser el Futuro. qué cambios deben realizarse para , 
alcanzar ese futuro predeterminado y cómo realizar esos 
cambios. 

Planificación viene de la palabra plan. el cual consiste en un 
documento detallado de las cosas que se harán para alcanzar 
los objetivos de un pi ograma o de un proyecto, considerando 
el diagnóstico de la realidad que nos interesa. 

Por ejemplo: 

Por la mañana, al despertar, se piensa qué se hará ese 
día, con quién, cómo, cuando, si hace falta comprar 
algo, dónde es más barato. Es así como se planifica el 
día, como una anticipación a los sucesos, tratando de 
darles un orden para cumplir propósitos. 

La plznificación es la elaboración del Plan de Desarrollo que canducirá a 
solucionar uno o varios pr-c?bien:as aara transformar una realidad, 
partiendo dei análisis del Diaanósticn Participativo el cual determina 
necesidade5 o p!-ot?!emas 

Diagnóstico y Planificación Part ic ipat i~a Municipal 



La planificación es un instrumento que parte de un Diagnóstico 
y que permite relacionar objetivos (lo que se pretende lograr) 
con estrategias (los caminos para lograrlo) y las acciones (las 
acrividades a través de las cuales se cumplen las estrategias). 
También permite relacionar todohfo anterior con los recursos 
necesarios para -las acciones y con el seguimiento y la 
evaluación. 

La planificación se entiende como un proceso continuo y 
flexible que va a la par de la realidad y que incorpora en 
forma permanente a los diferentes actores sociales que harán 
los cambios necesarios. 

Los Consejos de Desutuallo Municipal 
y la P/anificación Pauticipati~a 

Los Gobiernos Locales se fortalecen en su capacidad de 
gestión eri la medida que le dan participación a los ciudadanos 
y a sus organizaciones en la toma de decisiones. en los 
diferentes momentos de la planificación local: priorización, 
programacióri. ejecución, seguimiento y evaluación de las 
actividades. 

Modulo 111 



La c:olaboración y la participación ciudadana en los planes. 
programas y proyectos del municipio y de la comunidad 
deben ser canalizadas a través de una organización, en la 
que estén representadas todas las Fuerzas vivas del Municipio. 

* 

- El proceso de planificación participativa municipal se inicia 
con el Diagnóstico Participativo, que permite el conocimiento 
real de la situación global del Municipio. Así se genera la 
elaboración y ejecución del Plan de Desarrollo Municipal. 

Por que es importante la ¿ 
planificación en el. Municipio? 

. y - 

Porque da las herramientas necesarias para: 

o Ordenar y analizar los problemas y las acciones a 
ejecutarse, según el nivel de importancia. 

o Incorporar a los diferentes sectores que existen en el 
Municipio. 

o Reducir el grado de incertidumbre que se tiene en 
cuanto a los resultados esperados. 

o Alcanzar los objetivos propuestos. 

o Monitorear y evaluar las actividades planificadas en 
comparación con las ejecutadas. 

Diagnóstico y Planificación ParticipatitJa Municipal 



o Vigilar el uso racional de los recursos (hacer lo 
máximo con lo mínimo). 

o Determinar los recursos humanos, materiales y 
financieros necesarios. 

o Incorporar a la comunidad en el proceso de 
ejecución, monitoreo y evaluación del Plan de 
Acción. 

Estrategias de participación en el 
desarrollo del Plan de Oesaurollo Municipal 

En todo proceso de elaboración del Flan de D ~ S ~ I I O I ~ O  es 
necesario considerar las siguientes estrategias para impulsar 
la participación ciudadana a través de  los Consejos de 
Desarrollo Municipal y Subconsejos por cada barrio, aldea y 
caserío. 

Colaboración 

Es el apoyo solidario y punti-ial entre los participantes, 
en función del desarrollo de actividades específicas en 
cumplimiento de las metas para el desarrollo del 
municipio y en particular las de la infancia. 

Módulo / / /  I 



Negociación 

Es el primer paso de la acción política que pern-iite 
encontrar soluciones a problemas planteados entre 
actores sociales. 

Coordinación 

Es un acuerdo social y /o político que surge como 
producto del concenso entre los actores sociales. 
Es d e  carácter estable y fortalece convenios 
establecidos. 

Sostenibilidad 

Es el proceso que asegura el agenciamiento de recursos 
humanos, materiales y financieros para gararitizar el 
impacto y permanencia de las acciones del Plan de 
Desarrollo Municipal. 

Diagnóstico y Planificación Participati~a Municipal 



Elementos para la elaboración del 
Plan de Desarrollo Municipal 



En la elaboración del Plan de Desarrollo Mi,inicipal lo más 
importante es: 

JIIQ Ordenar lo que se va hacer para así obtener los 
imejores resultados, con base en las alternativas de : 
solución de los problepas priorizados, planteados en 
el Diagnóstico ~uh i c i pa l .  

1 1 1 ~  El Plan de   es arrollo Municipal indicará el CAMINO que 
se emprenderi es decir que en él se responderá a 
las siguientes preguntas: 

1 ) ¿Qué se quiere alcanzar a largo plazo? 
OBJETIVO GENERAL 

:2) ¿Qué se quiere alcanzar a corto plazo? 
OB] E1'iVO ESPECIFICO 

3 )  ¿Cuánto se quiere lograr? 
META 

) ¿Qué acciones se realizarán? 
ACI-IVIDADES 

!S) ¿Cuándo se realizará? 
CALENDARIZACION (Fecha de inicio y fin) 

(3) ¿Con qué se quiere lograr? 
RECURSOS (Humanos. materiales y financieros) 

:7) ¿Quiénes lo realizarán? 
RESPONSABLES 

I Diagnóstico y Plani/icación Part ic ipat i~a Municipal 



8) ¿Dónde se realizará? 
LUGAR 

9)  ¿Qué objetivos y metas se lograron? 
¿Cuáles no y por qué? 
EVALUACION DEL RESULTADOS , 

Para procedei- a elaborar el Plan de Desarrollo Municipal se 
debe partir de la priorización de la problemática y de los 
recursos existentes en el Municipio, información que se 
obtiene a través del Diagnóstico Participativo. 
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Pasos para la elaboración del 
Plan de Desarrollo Municipal 



Los Objet i~os 



El primer paso en la elaboración del Plan es la definición de 
los objetivos. que son los cambios que queremos lograr en 
el Municipio, en un ~~e r íodo  de tiempo determinado. 
Los objetivos son de 2 tipos: 

e 
* 

Generales: Son los cambios que se lograrán a 
mediano y largo plazo. 

Específicos: Son los cambios que se lograrán a corto 
plazo. Se desprenden del objetivo 
general. 

Tanto en \a elaboración de objetivos generales como 
e:;pecificos deben considerarse los siguientes criterios: 

Los objetivos deben ser realistas 

Es decir que sean alcanzables y que respondan a los 
recursos existentes en el Municipio. Un objetivo no 
realista crea incertidumbre y frustación en quienes 
ejecutan el plan. 

L os objetivos deben ser rnedibles 

Para que esto se cumpla es necesario formular un 
objetivo de tal forma que se pueda medir el impacto 
del trabajo. Por ejemplo: medir los resultados de la 
vacunación en niños y niñas que asisten al Centro de 
Salud. 

I Diagnóstico y Plani{icación Participatida Municipa: 



Derii~ir el tiempo 

Para que el objetivo se realice, debe determinarse el 
tiempo necesario. Por ejemplo: el número de niños 
menores de un aiio que pueden-ser vacunados contra 
el sarampión en 1997. 

. 

Definir el grupo de beneficiarios 

Es el grupo de personas que recibe directamente los 
beneficios del Plan. Por ejemplo: todos los niños 
menores de cinco años que son vacunados. 



O~~JETIKI GENERAL 
incrementar la cobertura de vacunación en niños menores de cinco años con énfasis en niños menores de un año para 

disminuir la presencia de enfermedades y la mortalidad infantil del Municipio de Jano. 

I Diagnóstico y Plani[icación ParticipatiJa Municipal 

OBJETIVO 1 ESPEC~FICO 

Vacunar a Iá 

población de 
menores de 
un ano del 
Municipio. 

META 

Evaluar el 
estado 
,vacuna1 de la 
población de 
1 a 4 años del 
Municipio. 

1 

i I 
¡ 
1 

ACTIVIDAD 

! 

CALENDARIO RECUR505 RESPONS. LUGAR 
PRE5U- 
PIIE5T0 

EVALUA-' 
ClbN 



Las Metas 



Después de decidir lo que se desea realizar en nuestra 
corriunidad, también es necesario definir cuánto se quiere 
lograr en determinado tiempo. Esto .es una meta. Pueden 
plantearse varias metas para un mismo objetivo, cuidando 
que en la meta siempre se indique en cantidades lo que se 
quiere lograr.- 

4 

OBJE~.I\O GENERAL 
Increnientar la cobertura de vacunación en niñoí nienoreí de cinco años con énfasis en niños menores de un año para 
dismiriuir la presencia de enfermedades y la mortalidad infantil del Municipio de Jano. 
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Las Actividades 



Las actividades son las acciones concretas que se realizan 
para alcanzar los objetivos y las metas propuestas. 

Cuando una comunidad realiza actividades con apoyo de 
.I 

varias instituciones para lograr un mismo objetivo, el Plan de 
Desarrollo Municipal debe recoger estas actividades. 

C)BJETIVO GENERAL 
Iricrementar la cobertura de vacunación en niñoí menoreí de cinco año5 con énfaí i í  en niñoí menoreí de un año para 
di5minuir la presencia de enfermedades y la mortalidad infantil del Municipio de Jano. 

Diagnóstico y Plani{icacion Participatida Municipal 

OBJETIVO 
ESPEC~FICO 

'(acunar a la 
9oblaciÓn de 
ncnores de 
dn año del 
Municipio 

Evaluar el 
cscado 
vacuna1 de la 
población de 
1 a 4 años 
del 
Municipio. 

I 

METR. 

8 de cada 10 
niños. por 
localidad del 
Municipio. 
completan 
su eíquema 

de 

localidad. 

Incorporación de 
líderes cr munitarios 
en la búsqueda de 
niños por localidad 

Brigadas de 
vacunación por 
localidades de 
riesgo. incorporando 
a lideres I 

comuni~ari05. 
i 

ACTlVlDAD 

Revisión de listados 
de vacunación. 

Elaboración de 
liscas de niños 
pendientes de 

CALENDARIO RECUR505 RESPONS. LUGAR 

I 

PKESU- 
PUESTO 

EVALUA-  
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En la calendarización se indican las fechas o períodos en 
que se van a desarrollar las actividades propuestas. 

El tiempo para realizar una actividad puede ser de uno o 
varios días, semanas o meses, dependiendo del tipo de 
actividad. Es muy importante establecer las fechas de  
realización de cada actividad porque esto constituye la guía 
para su cumplimiento. 

O~JETIVO GENERAL 
Incrementar la cobertura de vacunación en niñoí menoreí de cinco año5 con énfaí i í  en niños menoreí de un año para 
disminuir la presencia de enfermedades y la mortalidad infantil del Municipio de Jano. 

m Diaqnóstico y Planificación Participati~a Municipal 

Ot3JE~lVC 
ESPECIFICO 

Vacunar a la 
de 

menores de 
un año del 
Municipio. 

- 

0 de cada lo 
niño5. por 
localidad del 
Municipio, 
completan 

de 

estado 
vacuna1 de la 
población de 

Mun!ripio. 

I 

ACTIVIDAD 

Revisión de listado5 
de vacunación. 

E'aboración de 
l is tas de niños 
pendientes de 
vacunación por 
localidad. 

Incorporación de 
Iidcrcs comunitarios 
en la búsqueda de 
niños por localidad. 

Ejecución dc 
Brigadas de 
vacunación por 
localidades de 
riesgo. incorporando 
a lÍdcrc5 
~ornuniCari05. 

CALENDARIO 

Del 10 al 15 
de enero de 
1996 

Del 10 al 15 
de enero de 
1996 

Del 2 0  de 
enero al 10 
dc febrero de 
1996 

Dei20 de 
enero al 10 
de febrero de 
'996 

I 
l 

RECURSOS RESPONS; . ', LUGAR ~~~~~~ 



Una vez que en el Plan de Desarrollo Municipal se han 
definido los objetivos. metas, actividades y sus fechas de 
realización. es necesario hacer un inventario o listado de los 
recursos que se necesitan para llevarlo a cabo. 

Los recursos se clasifican en tres tipos: 

Recursos humanos 

Son todas las personas que participan en la 
realización del Plan de Desarrollo Municipal, por 
ejemplo: el Alcalde, la enfermera, miembros de la 
comunidad, el CODEM y otros. 



Recursos materiales 

Son diferentes objetos, muebles, material de oficina, 
de construcción, etc., necesarios para el desarrollo 
de las actividades propuestas. 

Recursos financieros 

Son los recursos económicos o el dinero que se necesita 
para ejecutar el Plan de Desarrollo Mun~icipal. Los 
recursos financieros se detallan en el presupuesto. 

OBJETIVO GENERAL 
Incrementar la cobertura de vacunación en niños menores de cinw años con énfasis en niños menores de un año para 
disminuir la presencia de enfermedades y la mortalidad infantil del Municipio de Jano. 

ORJETIVO 
ESPEC~FICO -- 

Vacunar a la 
población de 
menoreí de 
un año del 
Muriicipio. 

Evaluar el 
estado 
vacuna1 de la 
población de 
1 a 4 año5 
del 
Municipio. 

META 

8 de cada 10 
niñoí. por 
localidad del 
Municipio. 
completan 
í u  eíquema 
de 
vacunación. 

ACTIVIDAD 

Revisión de l i ítados 
de vacunación. 

Elaboración de 
l i í t a í  de niñoí 
pendientes de 
vacunación por 
localidad. 

Incorporación de 
líderes comunitarios 
en la búsqueda de 
niños por localidad. 

Ejecución de 
Brigadas de 
vacunación por 
localidades de 
riesgo. incorporandc 
a lÍdcrc5 
comunitarios. 

CALENDARIO 

Del 10 al  15 
de enero de 
1996 

Del 10 al  15 
de enero de 
1996 

Del 2 0  de 
enero ai 10 
de febrero de 
19% 

Del 2 0  de 
enero al 10 
de febrero de 
19% 

- Humano5 
1 Comieión de 
Salud 
Médiw Jefe 
de G¿íamo 

1 Enfermera 
, Líder , wmunitari 

1 Materiales 
Lápiz 
Papel 
Termo 
Jeringas 

1 Vacunaí 

RESPONS. LUGAR PRESU- 
PUESTO 

EVALUA- 
C I ~ N  
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Los Responsables . 



1,s importante indicar la persona o personas responsables de 
ejecutar las actividades del Plan, previendo que tengan la 
capacidad para hacerlo. 

OBJETIM) GENERAL 
lficrementar la cobertura de vacunación en niños menores de cinco años con énfasis en niños menores de un año para 

disminuir la presencia de enfermedades y la mortalidad infantil del Municipio de Jano. 

I Diagnóstico y Planificación Participaticia Municipal 

OBJEllVO 
I:SFEG~FICO 

Vacunar a la 
p2blaciÓn de 
nienores de 
uri año del 
Municipio, 

Evaluar el 
efitado 
vacunal de la 
población de 
1 a 4 años 
&i 
Municipio. 

META 

8 de cada 10 
niños, por 
localidad del 
Municipio, 
completan 

esquema 
& 
vacunación. 

ACnvIDAD 

Revisión de listados 
de vacunación. 

Elaboración de 
listas de ni-- 
pcnd'irrtm de 
vacunación por 
localidad. 

Incorporación dc 
líderes cornunitarh 
en la búsqueda de 
niño5 por localidad. 

Ejecución dc 
Brigadas de 
vacunación por 
Imlidades de 
rieígo. incorporando 
a laeres 
wmunitarie. 

CALENDARIO 

Del 10 al 15 
de enero de 
i996 

Del lo al l5 
de & 
1996 

Del 20 de 
enero al 10 
de febrero de 
19% 

Dcl 20 & 
enero al 10 
de febrero de 
i996 

RECURSOS 

- Humanos 
Comisión de 
Salud 
WICO Jefe 
& céíamo 
Enfermera 
Líder 
wmunitan 

Materiales 

Lá~h  

Temo 
Jeringas 
Vacunas 

RESPONS. 

- Comisih 
de Salud del 
CODEM 
- Personal 
del Centro 
de Salud 

Patronatos 
- Madres de 

LUGAR PRESU- EVALUA- 
C l ~ N  
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Es importante definir el lugar donde se realizará la actividad, 
considerando que debe permitir la participación de la 
comunidad. 

OBJETI\~O GENERAL 
Incrementar la cobertura de vacunación en niños menores de cinco años con énfasis en niños menores de un año para 
disminuir la presencia de enfermedades y la mortalidad infantil del Municipio de Jano. 

I. Diaqnóstico y Planificación Participatida Municipal 

9BJE:TIVO 
ESPEC~FICO 

Vacunar a la 
pobiacibn de 
menores de 
un año del 
Municipio. 

ACTIVIDAD . 

Revisión de listados 
de vacunación. 

Elaboración de 
listas de niños 
pendientes de 
vacunación por 
localidad. 

Inccrporación de 
líderes comunita~ios 
en la búsqueda dc 
niños por localidad. 

Ejecución de 
Brigadas de 
vacunación por 
localidades de 
riesgo. incorporando 
a iideres 
cornun1tar105 

_ - 
0 de cada 10 
niños. por 
localidad del 
Municipio, 
completan 
su esquema 
de 
vacunación, 

Evalua- el 

vacuna1 de la 

1 a 4 sñ05 

Municipio. 

CALENDARIO 

Del 10 al 15 
de enero de 
1996 

Dei lo al l5 
de enero de 
1996 

 el 2 0  de 
enero al 10 
de febrero de 
1996 

Del 2 0 d e  
encro al 10 
de febrero de 
1996 

RECURSOS 

- Humanoí 
Comisión de 
salud 
Médico Jefe 
de l b a m o  
Enfermera 
Lidcr 
comunitari 

Termo 
Jerinqaí 
Vacunas 

RESPONS. 

- ComiíiÓn 
de Salud del 
CODEM 
- P e w n a l  
del &ntro 
de Salud 

Patronatos 
- Madres de 
familia 

, 

LUGAR 

Localidadeí 
del 
Municipio 
de Jano. 
Buena K í t a  
y El Paítel. 

PRESU-  EVALUA-  
ci3N 



EI Presupuesta 

ALCALD~A ~p5.200.00 
CENTRO DE 5. 200.00 
COMUNIDAD . 1 0 0 . 0 0  + 

------------ 

500.00 



. ~ 

El presupuesto es el cálculo anticipado de la cantidad de 
dinero que se va a invertir en la realización de las actividades. 
También se incluye la aportación de otras instituciones (como 
el Centro de Salud), así como el trabajo de la comunidad, al 
cual debe asignarsele el valor correspondiente a la mano de 
obra y zi los recursos materiales que aporte. 

El presupuesto debe ser lo mas ex2cto posible, aunque al 
realizar las actividades puede variar un poco. 

I Diagnostico y Planijicación Participati~a Municipal 

COMPONENTE 

Protección a la 
infancia. 

ACTIVIDAD 

Elaboración 
de un censo 
de niños 
mcnorce de 
5 años. 

TOTAL 

TOTAL 

Lps. 500.00 
Lpe. 1.000.00 

DISTRIBIJCION DEL PRESUPUESTO 

Lp5. 1.500.00 

APORTE DE - 
ALCALD~A 
MUNICIPAL 

Lpe. 200 .00  
Lpe. 500.00 

Lp5 700.00 

DEL 
DE 

SALUD 

Lpe. 200 .00  
Lps. 300.00 

Lp5 500.00 

APORTE DE LA.S 
COMUNlDAD 

Lps. 100.00 
ILpe. 200 .00  

Lpe. 3 0 0 . 0 0  



El Manitavea y 



El sistema de monitoreo y evaluación del Plan de Desarrollo 
Munic ipal  t iene como propósito la construcción de  
capacidades locales para el desarrollo sostenible y la 
producción rápida de información útil para tomar decisiones 
y mejorar las condiciones de vida en el nivel local: 

El monitoreo es una forma de seguimiento y medición de 
las actividades programadas de acuerdo con las metas y . . 
plazos establecidos para el período de ejecución. 

La evaluación busca medir el impacto de los resultados 
alcanzados con las actividades desarrolladas en función de 
los objetivos y metas propuestas, o sea: cuánto se modificó 
el problema sobre el cual se han invertido esfuerzos y 
recursos. . - 

En el proceso de monitoreo y evaluación se toma en cuenta 
la información exisrente, generada a partir de datos reales, 
confiables, detallados y procesados, que vinculan el impacto 
de las acciones emprendidas con las coberturas actuales de 
servicios básicos y los costos que estos implican para la familia 
y la comunidad. 

La Corporación Municipal, con la asesoría del Consejo de 
Desarrollo Municipal, definirá indicadores de seguimiento e 
impacto para evaluar el proceso de ejecución del Plan, y 
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para analizar si se están resolviendo las lirriitantes y 
potenciando las Fortalezas que permitan estimular la 
capacidad de autogestión local que conduzca al desarrollo 
social y mejoramiento de las condiciones de vida de la niñez, ., 
la juventud y la mujer. 

Ejemplo de evaluación 

Actividades 
Programad45 

Ejecución de 
brigadas de 
vacunación a 
localidades de 
riego, incorpo- 
randa a 
comunitario5. 

Indicador de 
cumplimiento 

Número de briga- 
das de vacuna- 
ción realizadas. 

Número de Iíde- 
res comunitarios 
incorporado5 a 
la5 brigada5. 

Número de niños 
vacunados. 

Medidas a 

- tomar 

Realizar censo de 
niños vacunados 
por localidad. 

Elaboración de un 
plan de giras 
según c 0 5 b  y 
necesidades de 
transporte. 

. 

Resultado 
esperado 

¿?O% de los niños 
del Municipio 
completan su 
esquema de 
vacunación, 

Causas por las 
que no se logra 

el resultado 

El personal de 
Salud no dispone 
del listado de 
niños. por loca- 
lidad. pendiente 
de completar 
esquema5. 

Falta de 
transporte y 

financiamiento 
para desplazar 
la5 brigada5. 



En relación al ejemplo anterior. para evitar que por falta de  
apoyo financiero y logístico no  se logren objet ivos 
propuestos, se deben realizar acciones específicas que urgirán 
de la identificación de Fuentes externas de financiamiento 
cuando se haya11 agotado las locales. para lo cual se requ&irá 

: de la presentación de proyectos a instituciones y agencias 
de cooperación nacional e internacional. 

1 Diagnóstico y Planificación ParticipatiLla Municipal 



Sastenibilidad del Plan de 
Desurralla Municipal 

w 

El Plan de Desarrollo Municipal debe tener continuidad según 
la proyección de los beneficios que brindará a la comunidad, 
esto significa que la Corporación Municipal, con la asesoría 
del CODEM. debe extender o continuar brindando servicios 
con los ingresos proveriientes de la municipalidad a través 
de fondos propios y/o transferencias. 

Componentes de la sostenibilidad 

El logro efectivo de la sostenibilidad del Plan o de proyectos 
municipales requiere de la participación comunitaria, del 
fortalecimiento del Consejo de Desarrollo Municipal, de la 
organización de los Comités de Desarrollo local, así como 
del recurso financiero propio. 

[Jl La Participación Comunitaria 

Es el componente más activo de la sostenibilidad 
porque involucra a la comunidad en la ejecución de 
todas las fases del Plan de Desarrollo Municipal desde 
el diseño, la implementación, mani toreo y evaluación. 
Cuando una comunidad se involucra en las decisiones 
de los planes o proyectos. tiene oportunidad de  
identificar y priorizar sus necesidades y generar 
soluciones a sus propios problemas; puede comprender 



mejor los costos y los beneficios de las actividades del 
Plan o proyecto y, además, desarrolla una sensación 
de ((pertenencia al Plan)), adquiriendo responsabilidad. 
seguridad y autoconfianza. ,* 

* 

o Aprovecha los recursos locales. 

o Mejora la calidad de los objetivos y 
resultados del proyecto. 

o Acelera el proceso de desarrollo. 

O Facilita la utilimcion de los servicios. 

o Permite que los objetivos se logren 
más rápidamente. 

o Motiva y permite a la comuriidad 
continuar las actividades del Plan. 

O Permite una satisfacción comunitaria 
mayor con los servicios que recibe. 
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O Incorporación cle conocimientos y habilidades 

La promoción de conocimientos y habilidades permite 
la sostenibilidad de las actividades del Plan de 
Desarrolio Municipal, al igual que permite al personal 
de las Comisiones y Comités de besarrollo Local 
participar, aprende5 adaptar. practicar y luego promover 
en otras p e r ~ ~ R a ~  comportamientos compatibles para 
mejorar Iá calidad de vida de la población y alcanzar el 
desarrollo del Municipio. 

Tal promocióri no solamente implica la capacitación del 
personal para que asuma el manejo de los programas 
y la supervisión de la ejecución del Plan. También 
implica un proceso de educación permanente en 
diferentes instancias. desde el Consejo de Desarrollo 
Municipal hasta las Comisiones y Comités de Desarrollo 
Local, que se extiende por el efecto multiplicador de 
estos a la población en general. 

Esta promoción permite la sostenibilidad de la siguiente 
manera: 

o Aumenta la habilidad de la comunidad para 
ah-on tar sus propias necesidades. 

Permite que se practiquen acciones de 
desarrollo muriicipal en d a  familia y 
comunalmente. 



o Involucra a personas que conocen las 
necesidades de la comunidad. 

Obliga al trabajo coordinado entre las 
Comisiones del Consejo de Desarrollo 
Municipal y los Comités de Desarrollo Local, 
para mejorar la ejecuciin del Plan de Desarrollo 
Municipal. . 
Esta coordinación puede incluir las siguientes 
actividades: 

Q Reuniones para compartir ideas e 
información. 

Q Distribución del trabajo en las áreas que 

. - 
competen a cada Comisión. 

Sosteniúilidad financiera 

Se refiere a la habilidad de la Corporación Municipal, 
del Consejo de Desarrollo Municipal, de los Comités 
de Desarrollo Local y de la comunidad para financiar la 
continuidad de las actividades del Plan de Desarrollo 
Muriicipal cuando se termina el financiamiento externo 
e interno (transferencias del Gobierno Central). 

Obviamente, las actividades que implican altos costos 
y no han sido contempladas en el presupuesto no son 
sosteni bles. 

B Diagnostico y Plani/icacion Participati~a Municipal 



Aunque ninguno de estos componentes es suficiente por si 
mismo para asegurar la sostenibilidad, y todos tienen 
debilidades y dificultades asociadas, cada uno de ellos debe 
considerarse vital para que en conjunto permitan alcanzar la 
sostenibilidad de las actividades del desfirrollo del municipio 
y en particular las que se orientan a la infancia. 

. . d  

La sosteni bilidad requiere que las Corporaciones ~un ic ipa les  
y Comités Locales gestionen la movilización de recursos para 
garantizar un flujo de fondos permanentes. 

Pasos para la -elaboración de, un proyecto 
. J 

Un proyecto es un conjunto de actividades o acciones que 
se desean realizar para resolver un problema. Un proyecto 
se realiza durante un tiempo deterrriinado, por eso siempre 
tiene principio y fin. 

Si en el proyecto se ordenan los pasos a dar para el logro de 
objetivos y además es planificado y ejecutado por la 
comunidad, se cuenta con una herramienta escrita y valiosa 
para impulsar el propio desarrollo. 

Un mismo proyecto puede servir para tratar de obtener 
recursos adicionales a los disponibles, si se presenta a los 
organismos de apoyo que corresponda. 



No existe un modelo único para elaborar un proyecto. pero 
los elementos básicos que debe contener son los siguientes: 

I . /den tificación del Municipio 
.$ 

a) Organir;?ción 
* 

bj Dirección . -.. 

c l  Dirección para correspondencia 
d )  Municipio Departamento 
e) Aldea y/o caserío 

F) Responsable (S) 

2. Nombre del Proyecto 

El nombre debe reflejar en forma resumida y clara tres aspectos: 
¿Qué acción se hará? . 
¿A quién va dirigido? . - 

¿Dónde se hará? 

3. Breve resumen del Proyecto 

¿Cuál es el problema y sus causas? 
¿Qué se pretende lograr con el Proyecto? (Solución propuesta) 
¿A quiénes beneficiará? ¿A cuántos? 
¿Con qué recursos? 
¿Quiénes lo harán (responsables)? ¿Quiénes colaborarán? 
¿Cuánto tiempo durará (plazos)? 
¿El proyecto forma parte de algún Plan de Acción más amplio? En 
caso de ser así, describa ese Plan y señale cómo colabora el proyecto 
en su desarrollo. 
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En esta parte se señalan los principales antecedentes 
que. a juicio de la organización o grupo solicitante. 
justifican la realización del proyecto. Incluye tres partes: 

a) Explicar e l  problema y cómo el proyecto 
contribuirá a su solución. 

b) Explicar si han habido experiencias anteriores, 
parecidas al proyecto y con qué resultados. 

c) Explicar qué experiencia o contacto con el 
proyecto ha tenido la orgariización solicitante. 

5. Objetivos 

a) ¿Cuál es el objetivo general? 

b) ¿Cuáles son los objetivos específicos a lograr? 

6. Etapas contempladas en el proyecto 

Es necesaria una descripción de cada etapa que 
conforma la ejecución del proyecto. Se entiende que 
cada etapa se pone en marcha a partir de la aprobación 
del proyecto por el o los organismos competentes. 



7. Actividades en cada etapa del proyecto 

Se describe cada actividad de cada etapa, señalando 
características principales, el tiempo y los recursos 
requeridos por cada actividad. 

8. - Cronograma o alendario 

Este es un cuadro en el cual se resumen las principales 
actividades según su orden en el tiempo. Ejemplo: 

9. Beneficios esperados 

Los beneficios son aquellos productos que se espera 
conseguir con el proyecto. 

10. Presupuesto 

Corresponde aquí detallar por separado los gastos y 
los ingresos del proyecto en su totalidad. Es importante 
diferenciar claramente cuáles son los gastos de  
infraestructura, los operacionales y los d e  
remuneraciones, si los hay. 

a) Infraestructura 
Son los bienes durables que se utilizan durante 
la ejecución. 

b) Operacionales 
Gastos por las actividades que no dura; más 
de un año; también se les llama ((insumosb). 
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c) Remuneraciones 
Es lo que se paga a las personas que 
desempeñan algunas labores en el Proyecto. 

. 
1 f. financiamien to esperado 

S 

En esta parte se señalan las fuentes de financiamiento 
que contempla el Proyecto, en especial si es presentado 
a otra institución o agencia de cooperación, total o 
parcialmente. Además, es necesario indicar aquí cómo 
se espera generar los aportes locales anotados en el 
presupuesto. 

12. Gestión del proyecto 

La gestión del proyecto se refiere a los mecanismos 
de  participación d e  la  comunidad y d e  la (S) 
organización (es) encargada de llevarlo a cabo. 

13. Evaluación 

En la evaluación se describen los mecanismos de  
evaluación a implementar durante el desarrollo del 
proyecto (si se programa alguna actividad especial, no 
debe olvidarse incluirla en el presupuesto). 



Carta Ciudadana (Texto) 

CARTA CI UDADANA 
, Cuaderno de las Asociaciones de Vecinos para el Gobierno de 

Nuestras Ciudades 

Desde las asociaciones de vecinos hemos venido formulando multitud de propuestas 
y realizando multitud de iniciativas que han configurado el modelo de las ciudades 
que queremos, y que están muy lejos de la situación actual de las mismas. Para 
construir estas ciudades seguimos trabajando, pero es imprescindible la búsqueda de 
nuevas respuestas toda vez que cambian los tiempos y los retos. 

El modelo de desarrollo al uso, basado en la zonificación de los espacios urbanos, la 
combinación del abandono de zonas centrales de la ciudad histórica y la difusión de la 
urbanización, la concentración de actividades y la consiguiente congestión, se ha 
revelado como el origen de nuevos y graves problemas, como la desvertebración 
temtorial y la desarticulación de la vida social, un constante incremento de la 
necesidad de desplazamiento y de uso del vehículo privado, que conllevan altos 
costes ambientales (de consumo de suelo, energía, mayor coste en el tratamiento de 
residuos sólidos urbanos, depuración de aguas, infraestructuras, etc.) y amenazan la 
calidad de vida de los ciudadanos, dificultan el acceso justo y equitativo a las ventajas 
del sistema urbano y hacen de las ciudades espacios poco acogedores e inseguros que 
no pueden garantizar a sus moradores el derecho a la ciudad. prácticamente la 
totalidad de los países del planeta vienen participando en cumbres mundiales que 
advierten sobre los problemas que amenazan a nuestras ciudades, así como anuncian 
nuevos retos y desafios. En estos encuentros: Hábitat 1 - Vancouver, Cumbre de Río, 
Carta de Aalborg, Hábitat 11 - Estarnbul, todas las resoluciones, después de hacer una 
diagnosis muy cnhca sobre el estado del planeta y de sus habitantes y de hacer las 
correspondientes prospecciones de futuro, coinciden en tres elementos 
fundamentales: primero, el uso racional de los recursos tendente a hacer nuestras 
ciudades hábitats sostenibles; segundo, la movilización de todas las capacidades 
posibles para ac:omeier acciones contra ia pobreza y la exclusión social, y fiiialrrieriie, 
la colaboración necesario entre todos los agentes presentes en el territorio: la 
administración, et sector privado y la ciudadanía organizada. Sin embargo, ha de 
señalarse que pese a sus aguda problemática, las ciudades tienen en su interior una 
gran potencialidad para superar sus condiciones más desfavorables. La participación 
activa de los ciudadarios y la planificación democrática son elementos primordiales 
que no pueden cieii1or:irsc iiiis. 

Las ;isociarioiics tlc vcciiios y a  liemos conocido uri pacto por el que los ciudad;iiios 
orynriizntios ~~; i i i~c i~~: i r~oi i  clc lbi.~ii;i ncliv:i cii la corislnicción dciiiocrrilicn dc las 
ziiitl;itlcs: ci-;iii ~ I L ' I I ~ ~ N I : .  L-11 c ' I  ( ~ u c  C I  j ~~cgo  dc 1;i p;ii-ticil~:lciOii ~ ~ i i i ; ~  licI~;is l);ir;i 10~10s 
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efectivo -y no sólo sobre el papel- el acuerdo constitucional consagrado en su artículo 
9.2 en el que se exige a las administraciones facilitar la participación politica, 
económica, cultura y social de los ciudadanos, o en el arti6ulo 29 donde se consagra 
el derecho de los ciudadanos a proponer iniciativas, peticiones y quejas. 

4 

La ciudad es la gente, ciudadanos y ciudadanas que habitan una misma casa plural y 
diversa.-~uestras ciudades son a su vez fruto de la acción politica y del devenir de los 
tiempos, en las que los cambios se suceden vertiginosamente, donde el sector 
servicios aumenta en el marco de la explosión informacional como consecuencia del 
desarrollo de las nuevas tecnologías de la información. Ciudades en donde interactúan 
nuevos roles: fundamentalmente la reestnicturación de la familia y el nuevo papel de 
la mujer, además de los nuevos modos de vida, de producción y de consumo. 
Ciudades en las que se establecen nuevos retos para la calidad de vida ciudadana: el 
paro estructural y el empleo cada vez más precario, la dualización social y la crisis del 
Estado del Bienestar provocada por las nuevas corrientes neoliberales, la destrucción 
ecológica, los brotes de racismo y de xenofobia, la pasividad ciudadana, el 
consumismo acrítico, la inmigración, la pérdida de poder desde la acción politica en 
favor de los mercados, las relaciones nortelsur y la compción de la vida politica. 
Procesos, en definitiva, estructurales y multidimensionales que enmarcan un nuevo 
fenómeno que tiene una doble vertiente: el de la exclusión social, el fenómeno que 
aleja a las personas y a los grupos de sus derechos políticos y sociales; y el de la 
sostenibilidad del modelo urbano vigente, que influye de forma determinante en la 
crisis ecológica a escala planetaria. Ambos aspectos son inseparables de tal manera 
que cada uno de ellos es en parte consecuencia del otro. 

Las asociaciones de vecinos entendemos que los grandes debates y estrategias 
urbanas, deben ser mito de la construcción cotidiana desde las demandas y 
necesidades colectivas de los ciudadanos. Nuestra misión se concentra en potenciar y 
estructurar un movimiento emergente y fuerte, en red, de pensamiento y acción 
politica: las asociaciones de vecinos queremos situar a los ciudadanos y su plural 
calidad de vida en el centro de todas las decisiones para la ciudad y cooperar en la 
renovación de la democracia desde una ciudadanía activa que construye su ciudad 
directamente y con otros ciudadanos y organizaciones administrativas y asociativas. 
Hay pues que apoyar y fortalecer las iniciativas de las asociaciones de vecinos y de 
otras organizaciones ciudadanas, como ejes de desarrollo asociativo, y solventar su 
reconocimiento como interlocutores naturales de la ciudadanía. 

Las ciudades qge queremos deben ser hiirnanas; solidarias, vzrtebradas y seguras, 
donde los ciudadanos puedan participar y sentirse como tales, donde tengan más a 
mano la administración, más cerca, donde vean que la calidad de vida no consiste en 
consumir más sino en compartir colectivamente mayores cotas de bienestar y en 
mejorar la coviveiicia y sociabilidad usando los recursos racionalmente con el 
Iiorizonte de garantizar a las gcncracioncs futuras un marco de ciudades habitables. 

Desde esta visioii dc las cosas y cn la crccricia de que el ámbito local del municipio es 
fiierite dc carniiinr tlcriiocrrílico y sostkri fiifida~~icrilal dcl Estado, las asociaciones de 
vcciiios al)ordaiiios cslc í'ircitlct.iio /~c~t.tr 01 í;ol)ic~t.tro tlc trircstt-(1s cirrtlrirlcs y lo 
I I ; I C C I I I O S  I ~ L ' ~ : ; \ I ~  ; I I  1 1 1 ~ 1 1 i ( l o  ; ~ s o c ~ ; ~ c l o  . I  /o< ~ . I I I ( I ; I ( I ; I I ~ O S  c.011 C I  f j l l  d e  [.CCLII)C:I-;II- 1;) 1 1 1 ~ ) ~ ) i ; l  

. . coriio cl iiioIc)i. ( I c  ( I I ~ I I O ; : ~  }> ( I c  I I L I ' \ I O I I  ( 1 ' .  I ~ I I I I I O .  I ~ : I I I I I ) I C I ~  cri C I  co~i\~cr~cIriiIc~i~o (tc 
. . 
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para renovar un pacto que haga posible el desarrollo sostenible de nuestro hábitat, de 
las ciudades que queremos. 

Ciudades En las ciudades deben darse aquellos valores que las hagan dirigidas las políticas. Por 
Humanas tanto, queremos unas ciudades donde las personas sean más iguales en derechos y en 

deberes, donde se cumpla el principio de igualdad de oportunidades, donde los 
ciudadanos sean libre, solidarios, tolerante, donde se respeten los derechos humanos y 
donde la honradez se ponga a prueba de cualquier tentación. 

Las ciudades deben configurarse accesibles a todos: a las personas que vienen de . - 
fuera en busca de una vida mejor, a las personas con discapacidades que buscan el 
discurrir por la ciudad sin obstáculos, a las personas que quieren vivir en un ambiente 
sano y saludable; en definitiva, deben formar un verdadero desarrollo humano para 
sus habitantes. 

Es evidente que en la apropiación del espacio público urbano no todos los ciudadanos 
rentabilizan igual ese derecho teórico de la ciudad para los ciudadanos. Los niños, las 
mujeres y los ancianos, al margen de su condición social, tienen en la realidad 
cotidiana del uso del espacio público urbano, problemas añadidos en el uso del 
espacio, hasta el punto de que, sobre todo en el caso de los niños, su espacio en la 
ciudad se ve reducido al espacio de la vivienda o a reductos en parques o algunos 
equipamientos específicos. Las calles, las aceras, los paseos, las plazas, los jardines, 
el mobiliario urbano incluido, impiden generalmente el que estos sectores sociales 
ejerzan al 100%, o al menos en igual medida que el resto de ciudadanos, su derecho al 
ejercicio de la libertad de uso del espacio. 

Ciudacles Las ciudades que aspiran a garantizar la calidad de vida de sus habitantes en los 
solidarias parámetros que las asociaciones de vecinos proponemos deben ser solidarias. En 

primer lugar, porque representa un importante gasto social que debe ser cubierto con 
impuestos; en segundo lugar, exige asimismo intervenir en procesos de lucha contra 

. el desempleo, la pobreza y la exclusión social y, en tercer lugar, porque la calidad de 
vida no se da, se coriqiiista y por tanto exige wia paiticipacijri activa de :a ciudadanía 
Así mismo, el futuro de nuestras ciudades pasa por que sean solidarias con los 
habitantes de otrai ciudades del Tercer Mundo, que tienen dificultades debido a 
causas sociopolíticas que les impiden progresar. 

Ciudades La vertebración que queremos se asienta en una red de ciudadanos que participe en 
vcrtel~radas ' todos los ámbitos de la gestión cotidiana de lo público. El reparto de infraestructuras 

sociíilcs, culturales y de servicios básicos, y la accesibilidati íi los mismos, contribuye 
:i culiiilibrnr la ciiidad y por cride In clilitlnd dc vida de siis Iial~iiaritcs. 
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Seguras solidario que dé cabida a la prevención y a la reinserción, sobre el respeto a las leyes 
y sobre la defensa de los ciudadanos contra el despotismo y la arbitrariedad del más 
fuerte. *. 

* 

Código l. Redacción de un Código Ético entre los partidos políticos c0dla finalidad de 
~ t i c o  acercar sus programas, su gestión de gobierno o su función de oposición a los 

ciudadanos. El Código debecía recoger la idea de gobernar por consenso, 
acercando posturas entre el gobierno, la oposición y los movimientos 
ciudadanos. 

Carta de 2. Elaboración de una Carta de Acogida para la población inmigrante en la que se 
Acogida establezcan fómiulas de representatividad en el consistorio y proponga la 

necesaria reforma constitucional para que iodos los residentes extranjeros con 
más de un año en España puedan ejercer el derecho de sufragio, sin tener en 

'cuenta su procedencia o los acuerdqs bilaterales entre su pais de origen y 
España. . - 

Ciuclací sin 3. Programa general de eliminación de barreras arquitectónicas que impiden 
Barreras disfrutar de nuestras ciudades a los discapacitados fisicos y elaboración de un 

programa general de accesibilidad urbana: aumento del tiempo de paso de 
peatones en los semáforos, elevación de los pasos de cebra al nivel de aceras, 
dotar de anchura suficiente a las aceras, privilegiar al peatón frente al automóvil, 
facilitar la accesibilidad a edificios públicos. a los transporte, a los espacios 
públicos y a los lugares de trabajo. 

Ciudad para 4. En el diseño del espacio urbano se tendrá en cuenta a los niños, amas de hogar 
todos (mujeres y hombres) y personas mayores: el espacio del juego será el más 

amplio posible para la infancia, incluyendo aceras y paseos; el mobiliario deberá 
adecuarse a estos colectivos; se impulsarán estudios de los recomdos más 
habituales que faciliten itinerarios peatonales para una mejor accesibilidad y 
Iiabitabilidad. 

Ciudad sin S .  Hay que pasar de la estrategia de la movilidad a la estrategia de la accesibilidad. 
coches Significa apostar por una planificación de las redes viarias de tal forma que éstas 

se reconíiguren pensando en la preferencia de uso del transporte público, de la 
bicicleta y de los espacios peatonalizados. Se debe apostar por el criterio global 
de reducir y pacificar el tráfico motorizado creando nuevos espacios de 
convivencia y coexistencia sobre todo en los entomos de los equipamientos. 

Salario 6. Elaboración de un plan general de Rentas Mínimas de Inserción que garantice 
Social salario social para todas aquellas personas que tengan dificultades de 

supervivencia. El objetitrn A ? l  plan d e b  ser siempre el de la inserción social y 
labora. Debe abrirse un debate con las Administraciones Autonómicas para 
Iiornogeneizar estos programas y evitar las desigualdades existentes. 

Cooperación 7. Fomento de campañas que favorezcan la cooperación internacional al desarrollo 
Descentralizada desde las capas populares: de colegio a colegio, de centro de salud a centro de 

salud, de administración a administración, de movimientos sociales a 
riiovimicntos socialcs. recuperando la vieja esencia de la solidaridad enme 
pliel>los. 

I l l  S. 
, ISOCI: I I I  L o I'ortalcccr cl icjitlo :isoci:iii~o. I;icilii:iiiclo i:I ac:ccso dcl iiiisiiio a la 

~ : I I . : I  12 ~:ol>criiabilidad dc In ciiitlatl y 1>i1iiicii~Io cii riiarclia el Consejo Iiiicriistxriaiivo clr 
.!:i,',cl li.i1,11l(IJ(I 1 ' 1  ( ' 1 1 1 t l : i t l .  cori ,i1,:1 <l,ll>lL. . i , l  ll>il,iLill 
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estratégicos de la ciudad. 
La creación de una Oficina de Cooperación Asociativa que contemple: 

o La dotación anual de recursos ec?nómicos a las entidades 
ciudadanas. 

O La creación de un área de recursos formativos. 
o La creación de un área de recursos tecnológicos. 

Seguridad 9. Promover y facilitar la corresponsabilización de los ciudadanos en la 
Ciudadana formulación de las políticas de seguridad y su posterior seguimiento a través de 

consejos de participación ciudadana. para ello deberían contemplarse varias 
iniciativas: 

Profundizar en la coordinación y cooperación entre los Cuerpos y 
Fuerzas de Seguridad, y de Estos con los ciudadanos y sus asociaciones. 
Acercar la justicia al ciudadano y agilizar su funcionamiento. 
Potenciar 1i policía de proximidad. . . 
Dotar de competencias suficientes y efectivas.arlos conseJos de 
Seguridad Ciudadana. 

CIUDADES PARTICIPADAS Y ADMINISTRADAS CERCANAMENTE 

Ciudades La ciudad es democracia: gobierno desde las necesidades y desde las opciones de la 
Participadas ciudadanía. Una ciudadanía activa, solidaria y responsable del modelo de gestión 

relaciona1 que queremos. Una ciudadanía con objetivos comunes y medios para 
participar con independencia. 

La comunicacióii y la información se configuran como elementos fundamentales para 
el fomento de la participación de la ciudadanía. En este sentido hay que hacer los 
esfuerzos necesarios para que la mera información pública se convierta en 
conocimiento y se puedan así, accionar los mecanismos de intervención de los 
ciudadanos, en un proceso de construcción de ciudadanía. 

La cultura es, en las ciudades, un factor fundamental de desarrollo. Los municipios 
deben potenciar a los nuevos valores artísticos, genem una red cultural por distritos y 
hnientar en la calle como espacio cültura. 

Ciudatles Las administraciones públicas son instnimentos al servicio de los ciudadanos. Así 
administradas pues queremos que se acerque la administración al ciudadano siempre desde el 
cercanamente principio de la subsidiariedad: los problemas se deben solucionar desde el ámbito más 

próxin~o posible al ciudadano. 

I )c~ccii1r;ili/;ic1011 10. , 

I'raOnjar cii plazo tincia la dcsccn~ralizacióri iii~iriicipal a pariiruic las 

~ l l ~ , L l l l ~ l l ~ ~ ~ \  ~ ~ l l l ~ ~ l l ~ ~ \ l : l ~ :  
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ciudades a través de oficinas Únicas radicadas en las baniadas a razón 
de una por cada 25.000 a 50.000 habitantes. según las características 
físicas y s~ciodemograficas del bamowo ciudad. 
Descentralización política ofreciendo% la población la posibilidad de 
la doble elección: del partido en la ciudad y de la persona en el 
distrito. 
Instauración de la figura del mediador de banio que intervendría en 
asuntos menores como: conflictos entre la administración local y el 
ciudadano, pequeños robos, destrucción de mobiliario urbano, 
conflictos entre comercios y ciudadanos y entre distintas asociaciones, 
entre otros. 

Gestión 11. Participación de las entidades sociales y de defensa de los consumidores en la 
Social gestión y planificación de equiparnientos, infraestnicturas y servicios de 

carácter público. Se  deben promover la creación de órganos desconcentrados 
y descentralizados para la gestión ser servicios (patronatos, instituios, 
empresas municipales, etc.) y en sus juntas rectoras deben estar los 
representantes de las entidades ciudadanas, sindicatos y usuarios, c o i  voz y 
voto. Donde la gestión la realice directamente la concejalía correspondiente 
deben existir consejos u órganos de participación que obligatoriamente 
dictaminen sobre la Programación y la Memoria de Evaluación, a partir de 
indicadores de seguimiento que faciliten la elaboración de los dictámenes. 

Nuevas 12. Participación de los ciudadanos a través de los Consejos Sectoriales de los 
formas de Ayuntamientos y de las entidades más representativas de las ciudades en la 
paiíicipar elaboración de los presupuestos anuales y las planificaciones estratégicas de 

las ciudades. Los ayuntamientos deberán fortalecer el tejido social 
favoreciendo de forma efectiva la participación en la vida social, cultura, 
económica y política de la ciudad. 

Referéndum 13. Abrir la consulta pública en los banios y ciudades a partir de la incitativa de 
mutiicipal los representantes politicos y de la iniciativa ciudadana, cuando ésta sea del 

10% de la población total censada. 

Consejos de 14. Institucionalizar los Órganos territoriales y sectoriales de representación: de 
Participacióii seguridad, de cultura, de participación, etc. Recogemos la propuesta de la 

Carta Municipal de Barcelona sobre el Consejo de Justicia Municipal, como 
una de los elementos más innovadores de acercamiento de la justicia al 
ciudadano. 

Politicas 15. Sabedores de que hay sectores de ia población que tienen más dificultades en 
sectoriales la resolución de sus problemas se deben favorecer políticas de discriminación 

positiva en favor de los jóvenes, las mujeres y los ancianos. Los dos primeros 
sectores en cuanto a su acceso ai mercado de trabajo, y iodos en cuanto a su 
necesaria incorporación a la gobemabilidad de la ciudad. Para ellos 
establecerán mecanismos de participación a través de plznes integrales que 
intcrvziigan eii los plarLo: fom,arivos, de inser i ió~ loborzl y dz participación 3 
través de Consejos Sectoriales respectivos. 

Comiinicación r6. 
e Elaboración de nuevas propuestas de comunicación al servicio de la 

inforniación ciudadanía: 

e Infonnaciciii iiidividiializada, con garantías para el ciudadano de las 

grandes líricas de acción del municipio. 
Iiifoniincióri sccrorinl dirigi<la dcstlc los Coriscjos dc Participncióri 
Ii,ici;i los colc'ctivos t111c lllicdcli lcricr opiriibr~ 

cilriociillicliIos tlc 1;is ;iccioiics ri1.1.. ccic;1ii.is ~ I i i c '  ..c. t l . i i 1  cii Si l  I , . i i i i O  
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administraciones y las entidades asociativas y fomento de los medios 
de comunicacion locales: televisión, radio, prensa y nuevas 
tecnologías. 

Ciudades 17. Es misión de los municipios apoyar, con recursos económicos, materiales y 
impulsoras de personal. las iniciativas culturales que se dan en la ciudad. También lo es 
de ciilt~ira el organizar de forma equilibrada los equipamientos e infraestmcturas 

culturales. velar por el patrimonio cultural e impulsar políticas tendentes a 
proporcionar actividades culturales de calidad en los bamos. 

Veiitanilla 18. Acuerdo entre el Municipio y los suminisüadores básicos de servicios para el 
única para establecimiento de una ventanilla única de atención a los ciudadanos en lo 
Senricios referente a los consumos de agua, teléfono, electricidad y gas. 

Básicos 

CIUDADES CON MEJORA DE LA CALIDAD DE VIDA 

Ciudades Las ciudades tienen que garantizar un grado de prestaciones que garanticen el acceso 
con a la plena ciudadanía: a la salud, a la educación, a las pensiones, al consumo racional 

calidad de de bienes y de servicios, a la igualdad de oportunidades sin distingo de razas, 
vida creencias, sexo o edad, a la cultura y al ocio, a la calle, a la vivienda, al transporte y a 

la participación activa en el devenir de la ciudad. 

El bienestar social se plasma en la vida diaria de los municipios. La vulnerabilidad de 
los bamos viene determinada por la falta de empleo o la precariedad de éste, las 
dificultades de acceso a la vivienda, las malas comunicaciones, el íi-acaso escolar, la 
falta de red sanitaria, la no existencia de recursos culturales. 

Los ayuntamientos, igualmente, deben erigirse en garantes de la defensa de la 
ciudadanía ftente a la dinámica del marcado. Por esta razón, debemos abogar por que 
los servicios esenciales de la ciudad sigan dependiendo del municipio y no de 
políticas de privatización, contrarias a la calidad del servicio. 

Empleo 19. Redacción de un Código ~ t i c o  entre los partidos políticos con la finalidad de 
acercar sus programas. su gestión de gobierno o su función de oposición a los 
ciudadanos. El Código debería recorger la idea de gobernar por consenso, 
acercando posturas entre el gobiemo, la oposición y los movimientos ciudadanos. 

20. Elaboración de una Carta de Acogida para la población inmigrante en la que se 
esiablezcan formulas de representatividad en el consistorio y proponga la 
reforma constitucional para que todos los residentes extranjeros con más de un aEo 
en España puedan ejercer el derecho de sufragio. sin tener en cuenta su 
procedencia o los acuerdos bilaterales entre su país de origen y España. 

Saliid 21. Apostar dccididamentc por el carácicr publico (Icl servicio de salud y completar el 
riiapa sanitario de centros (le saliicl (Ir atcnci0ri prinuria. Igualmente implemcntar 
csiratcgias tlc irriplic:icióri tlc los cicitlatlaiior cii plaiics tlc salutl coniiiriiiaria. 
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escolar -conjuntamente con las Comunidades Autónomas y la Administración Central- 
para dotar de mayores y mejores recursos a aquellas zonas en donde el indice de 
fracaso escolar destaque o empiece a despuntar. 

Y 

Marginacióii 23. Elaboración de un Plan de Acción integral -de carácter y gestión local- contra la 
..i Marginalidad consensuado con los gobiernos autonómicos y central. 

Suelo 24. Función social y equilibrador del suelo. Deben darse las suficientes competencias 
y recursos municipales para la recuperación de la ciudad existente y romper así los 
esquemas desarrollistas que atentan claramente contra la sostenibilidad urbana. En 
este sentido seria necesario conformar un patrimonio público de suelo en el que los 
ciudadanos puedan participar sobre su destino. 

Derecho a la 25. Garantizar desde los consistorios el derecho a la vivienda de sus vecinos, 
vivienda disponiendo una oferta por barios diversificada en cuanto a tipologías y 

superficies, y sobre todo una oferta en alquiler suficiente directa y otra en 
convenio con las diferentes adminishaciones públicas. 

Tribunal 26. Potenciar los Tribunales Arbitrales de Consumo que diriman los conflictos entre 
Arbiiral de comerciantes y consumidores. 

Consumo 

Comercio de 27. Potenciar el pequeño comercio de proximidad procurando su mayor calidad y 
proximidad potenciando su capacidad vertebradora. 

CIUDADES SOSTENIBLES 

Ciudades Es necesario tender hacia sistemas económicos compatibles con el futuro de nuestras 
Sostenibles ciudades. Las nuevas formas de consumo y las nuevas actividades económicas deben 

plegarse a la sostenibilidad urbana. 

Ciudades que fomenten la convivencia y la salud, que afronten con firmeza la mejora 
del medio ambiente urbano: la contaminación atmosférica, acústica, lumínica, 
radioeléctrica, la calidad del agua y la gestión de los residuos sólidos urbanos. 

La sostenibilidad de la ciudad que queremos apunta en una dirección, que es la de 
recuperar la ciudad existente, y no caer en la tentación del desarrollismo. La 
rehabilitación de las almendras centrales no deben quedarse en meras intervenciones 
cosméticas de la ciudad. Deben de ser eminentemente transformadoras, para 
recuperar la ciudad y los entornos de vida ciudadana. 

La sostenibilidad exige apostar por el transporte público y por tanto hay que potenciar 
todos los sistenias que faciliten esta opción: billetes de consorcio, billetes-hora, 
carriles-buses iirbanos y una satisfactoria red ferroviaria de trenes de cercanias que 
iil~arqiic todo el lircn iiic[rol)olitarin. 



racional consumo raciona, evitando el despilfarro. y contando con instrumentos 
adecuados para la efectiva defensa del consumidor. 

Energías 29. Favorecimiento de leyes que prioricen la elecci6 de proyectos de utilización de 
linipias energías no contaminantes en la construcción de vivienda pública y privada, en 

, .las intervenciones de rehabilitación, así como en el rediseño tenigrial de la 
actividad industrial. Igualmente, adopciin de medidas de reducción de la 
contaminación luminica y planes municipales de alumbrado eficiente. 

Agua 30. Normalización de las tarifas del agua para que se refleje el coste social de las 
mismas, contribuyendo así a no desperdiciar un recurso básico. Se deberán 
instalar contadores individuales en todas las viviendas con el objetivo de 
fomentar un uso eficaz. 

Residuos 3 1. La recogida selectiva de residuos debe ser obligatoria en todos los municipios, 
Sólidos independientemente de su tamaño demográfico. La política de reducción de 

Urbanos residuos es un elemento clave, así como la progresiva sustitución de sustancias y 
compuestos tóxicos y no reutilizables, y la disminución de los envases de un 
solo uso. 

Gestión 32. En las operaciones de tratamiento de residuos hay que adoptar la jerarquía 
integral de propuesta por la Unión Europea, fundamentada en la prevención en la 

residuos generacion de residuos, la reutilización y el reciclaje, la incineración y el 
vertido. Estas dos últimas, que son operaciones de carácter fuialista, deben ser 
las últimas en ser adoptadas dentro de una gestión integral de residuos. 

Contarninación 33. Reducir la contaminación acústica, atmosférica y luminica. Orientarse a 
objetivos de rebajar los niveles de emisiones. adoptar medidas de reducción: 
limitación y pacifícación del tráfico urbano, peatonalización de los centros 
historicos, favorecer transportes colectivos no contaminantes, uso de la bicicleta. 
Y medidas estrictas de vigilancia y control: limitación para industrias, reducción 
de fuentes de contaminación, sustitución de calderas obsoletas e información y 
publicidad de los infractores. 

La aceptación de la Carta Ciudadana conduce a crear un órgano de seguimiento de la 
misma por parte de los Partidos -estén en el Gobierno o la oposición- y de las 
Asociaciones de Vecinos. Podrán participar igualmente otros colectivos o personas 
que previamente acuerden los firmantes de la Carta. 
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